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Resum 
Els mercats i la globalització obliga a les organitzacions a reduir costos, millorar la qualitat 
dels seus productes i serveis, detectar oportunitats de creixement o augmentar la 
productivitat. La quantitat de projectes de canvi importants que sofreixen les organitzacions 
ha augmentat en les darreres dècades. La gestió del canvi és fonamental per a aquest tipus 
de projectes. 
Per altra banda, cada vegada més empreses aposten per solucions o serveis basats en la 
informàtica al núvol, tals com Google Apps for Work. Una plataforma de treball que aglutina 
diversos serveis per a empreses, essent Gmail el més conegut i utilitzat. Realitzar el canvi 
cap a Google Apps és un important canvi organitzatiu que, com qualsevol altre, ha de ser 
gestionat. 
En el present document, justificarem la importància de gestionar els projectes de canvi 
explicant amb claredat quin és el seu objectiu i en què consisteix. Però el principal objectiu 
del document serà definir un model de gestió del canvi per a projectes de desplegament de 
Google Apps aplicable a qualsevol empresa independentment del sector en el que realitza la 
seva activitat, el nombre d’empleats, la seva situació actual o la seva estructura 
organitzativa. Per a completar-ho, veurem l’aplicació d’aquest model de gestió del canvi en 
un cas d’estudi en una empresa fictícia. 
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1. Glossari 
Cloud Computing: conjunt de tecnologies que permeten emmagatzemar els recursos a 
Internet. Allà, els proveïdors dels serveis s’organitzen per aprofitar al màxim les seves 
infraestructures i proveir servei a múltiples usuaris alhora, d’aquesta manera els clients 
poden aconseguir serveis que s’adaptin perfectament a les seves necessitats sense haver 
de fer despeses en infraestructura informàtica. 
Elevator Pitch: consisteix en explicar breument i de forma clara una idea de negoci, 
empresa o projecte. El terme anglès prové de la trobada dins un ascensor (elevator) on has 
d’aprofitar al màxim el temps per a donar-te a conèixer. 
SaaS (Software as a Service): software com a servei. Disposar d’un software instal·lat en 
un servidor en el qual hi podem accedir sense necessitat de disposar del nostre software 
instal·lat a l’estació de treball, funcionant com un servei online o remot. 
ROI (Retorn de la inversió): mètrica que compara els beneficis obtinguts en relació a la 
inversió realitzada. 
Llindar de rendibilitat: també punt mort o punt d’equilibri, és la quantitat d’unitats d’un 
producte o servei que cal vendre de manera que no hi hagi ni beneficis ni pèrdues. 
Reseller: empresa o individu que compra productes o serveis amb la intenció de vendre’ls 
enlloc de consumir-los ell mateix, i obtenir un percentatge de beneficis. Empreses com 
Google, permeten a altres empreses col·laboradores (partners), vendre els seus productes a 
tercers i obtenir-ne així un marge. 
Stakeholder: segons la definició de R.E. Freeman, ‘aquells grups o individus que poden 
afectar o són afectats per les activitats d’una empresa’. 
Domain Name System (DNS): sistema de noms jeràrquic que permet que qualsevol 
sistema obtingui informació associada als noms de domini. 
MX (Mail eXchange record): registre inclòs als DNS que ens permet identificar a quin 
servidor de correu està associat un determinat domini. 
Exchange: servidor de comunicació de Microsoft basat en el correu electrònic de 
col·laboració empresarial. 
MDaemon: servidor de correu executable en Windows i alternativa als servidors 
d’Exchange.
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2. Prefaci 
2.1. Origen del projecte 
Des de novembre del 2013, he estat treballant a Intelligence Partner, empresa espanyola 
que ofereix serveis de reseller i consultoria relacionats amb productes de cloud computing. 
Durant els últims tres anys, l’empresa ha estat seleccionada dins el The Top 100 Cloud 
Services Providers per la revista Talkin’ Cloud, essent la única representant del país [1]. 
La meva funció dins l’empresa, ha estat la de consultor en el departament de Google Apps, 
ajudant a desplegar els serveis de Google a diverses empreses en més de 15 projectes de 
diversa complexitat i requeriments. En aquest tipus de projectes, s’identifiquen clarament 
tres tipus de fluxos de treball: tasques de caràcter tècnic, tasques de gestió de projectes i 
tasques de gestió de projectes. 
 
2.2. Motivació 
Durant aquest temps, he tingut l’oportunitat de formar-me dins aquest sector realitzant 
diferents cursos que englobaven tasques dels tres àmbits i participar activament en els 
projectes de l’empresa. 
La meva experiència m’ha ajudat a veure que la gestió del canvi és un camp clau per a 
assolir l’èxit dels projectes de canvi, però poc conegut per algunes de les empreses del 
nostre país, doncs molts cops, resulta necessari conscienciar als clients de la seva 
importància quan es duu a terme un projecte. 
Cada empresa presenta una sèrie de particularitats que la fan única, però tot i així, en 
aquest document hem volgut aproximar un model per als projectes del canvi cap a Google 
Apps, i, hem volgut mostrar-ne l’aplicació amb un cas d’estudi. 
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3. Introducció 
3.1. Objectius del projecte 
L’objectiu del present treball, és crear un model per a la gestió del canvi en projectes de 
desplegament de Google Apps. El primer repte a resoldre, serà definir en què consisteix la 
gestió del canvi i quina és la seva importància dins els projectes del canvi. També serà 
important conèixer la solució tecnològica Google Apps, per veure com afecta les empreses. 
La definició del model propi, ens permetrà aproximar alguns dels models teòrics, coneguts i 
descrits en apartats anteriors, a tasques concretes que requereix un projecte de canvi de 
desplegament de Google Apps. Finalment, es presentarà un cas d’estudi basat en una 
empresa fictícia, que ens permetrà entendre l’aplicació de totes aquestes tasques. 
3.2. Abast del projecte 
El present document recopila, en els seus primers apartats, informació sobre la gestió del 
canvi. Gràcies a diversos estudis i articles, explica en què consisteix la gestió del canvi i 
quina és la seva importància dins els projectes del canvi. Es detallen també alguns dels 
models teòrics coneguts (Els 8 passos de Kotter o els Ponts de Transició Personal). En 
l’apartat 5 es resumeixen detalls sobre la solució Google Apps per a empreses i com es 
planteja un canvi cap a aquesta solució. 
El cos del projecte inclou la definició d’un model de gestió del canvi en projectes de 
desplegament de Google Apps (apartat 6) i l’aplicació d’aquest model en un cas d’estudi 
(apartat 7). 
Finalment es presentaran les conclusions del projecte junt amb el pressupost, de la 
realització com de l’execució d’aquest projecte, i l’impacte ambiental del propi projecte. 
S’adjunten en els annexos, diferents documents propis del cas d’estudi. 
Queden fora de l’abast d’aquest projecte, qualsevol apartat relacionat amb aspectes tècnics 
o econòmics de la solució Google Apps o la gestió de projectes. 
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4. Introducció a la gestió del canvi 
4.1. Què és la gestió del canvi? 
John P. Kotter, de qui parlarem més endavant sobre el seu model de canvi, explicava què és 
la gestió del canvi per a la revista Forbes. ‘La gestió del canvi es refereix a un conjunt 
d'eines o estructures bàsiques destinades a mantenir tot tipus d'esforç de canvi sota control. 
Sovint, l'objectiu és reduir al mínim les distraccions i els impactes del canvi.’ [2] 
Una definició que s’atribueix a la Case Western Reserve University, afirma que la gestió del 
canvi és ‘...un enfocament sistemàtic per fer front al canvi, tant des de la perspectiva d'una 
organització i en el nivell individual ... abordar proactivament adaptació al canvi, el control de 
canvi, i efectuar el canvi.’ [3] 
University of Southern California ‘La gestió del canvi és un enfocament sistèmic per a ajudar 
a una organització a passar per un canvi important (ja sigui un canvi planificat o imprevist).  
[4] 
Prosci ‘La gestió del canvi ofereix un avantatge competitiu, el que permet a les 
organitzacions implementar de manera ràpida i efectiva el canvi per satisfer les necessitats 
del mercat. La gestió del canvi és l'aplicació d'un procés estructurat i un conjunt d'eines de 
liderar el canvi en la gent per aconseguir un resultat desitjat. La gestió del canvi emfatitza el 
"costat humà" del canvi i dirigeix el lideratge dins de tots els nivells d'una organització, 
incloent executius, líders d'alt nivell, comandaments intermedis i supervisors de línia. Quan 
la gestió del canvi es fa bé, la gent se sent compromesa en el procés de canvi i treballar 
col·lectivament cap a un objectiu comú, l'obtenció de beneficis i el lliurament de resultats.’ [5] 
De les definicions anteriors, podem treure que la gestió del canvi ens ajuda a: 
• Mantenir sota control un projecte de canvi 
• Reduir la resistència i els impactes derivats 
• Fer el canvi a nivell organitzatiu i també individual 
• Abordar proactivament el canvi 
• Tenir un avantatge competitiu 
• Implementar de manera ràpida i efectiva el canvi 
• Gestionar i liderar el canvi 
• Incloure a tothom en el procés 
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Per tant, la gestió del canvi no és un simple procés de control dels canvis del departament 
d’IT, no és opcional en el processos de canvi, ni es tracta únicament de comunicar o formar. 
 
4.2. La importància de la gestió del canvi 
Són nombrosos els estudis que mostren que un percentatge elevat dels projectes de canvi 
de Tecnologies de la Informació (IT) fracassen, ja sigui perquè s’han excedit del seu 
pressupost o en el temps de la planificació inicial, o perquè no han complert amb els 
requeriments promesos. 
L’empresa consultora McKinsey, junt amb l’Oxford University, publicava al 2012 un estudi 
enfocat a grans projectes d’IT. Dels 5400 projectes consultats, el 45% havia excedit el seu 
pressupost, el 7% havia excedit el cronograma i el 56% aportaven menys valor del previst. 
[6] 
Segons "Improving IT Project Outcomes by Systematically Managing and Hedging Risk", un 
informe d'IDC de l’any 2009 per Dana Wiklund i José C. Pucciarelli, el 25% dels projectes de 
IT fracassen rotundament. A més, entre el 20 i el 25% no proporcionen cap tipus de retorn 
de la inversió, i fins al 50% requereixen reelaboració. [7] 
L’article de Joseph Gulla per a IBM Systems Magazine, ‘Seven Reasons IT Projects Fail’, 
menciona la comunicació insuficient, no alinear-se amb les parts interessades o no 
involucrar als executius en el projecte com a causes del fracàs dels projectes. [8] 
A l’informe ‘What went wrong?’ de Brenda Whittaker, consultora de KPMG, es citava la falta 
d’un sponsor com una de les tres causes principals en el fracàs dels projectes. [9] 
Fig.  4.1. Percentatge de projectes d’IT que han fracassat 
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McKinsey xifrava en un estudi en un 143% el retorn de la inversió en els projectes amb una 
excel·lent gestió del canvi (tots els empleats s’involucren en el canvi, els beneficis i les raons 
del canvi eren clares), mentre que els que no van fer tasques relacionades amb la gestió del 
canvi o va ser pobra (falta de compromís o seguiment per part dels executius, falta de 
formació o confusió sobre el canvi entre els empleats), van obtenir un 35%. [10] 
 
La empresa Prosci mostra en alguns dels seus estudis una forta correlació entre l’eficàcia en 
la gestió del canvi i el compliment dels objectius del projecte, els terminis i mantenir-se dins 
el pressupost. [11] 
 
Fig.  4.2. ROI dels projectes en funció del nivell de gestió del canvi 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  4.3. Correlació entre la gestió del canvi i el compliment 
d’objectiu dels projecte 
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En conclusió, l’execució correcta de tasques directament relacionades amb la gestió del 
canvi, està estretament lligada amb l’èxit dels projectes de canvi. 
 
Fig.  4.4. Correlació entre la gestió del canvi i els terminis del projecte 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  4.5. Correlació entre la gestió del canvi i mantenir-se dins el pressupost 
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4.3. Models teòrics de gestió del canvi 
No existeix una única estratègia per a la gestió del canvi, el millor per a cada cas depèn de 
la companyia: la seva estructura organitzativa, el nombre d’empleats, la cultura empresarial 
o la industria on treballa. Tot i així, els desplegaments exitosos tenen nombrosos punts en 
comú. 
Existeixen diversos models teòrics sobre la gestió del canvi. En els següents apartats se’n 
citaran diversos, que usarem en el nostre model per a projectes de desplegament de Google 
Apps. En la bibliografia complementaria, se’n citaran d’altres que també han estat consultats 
per a la realització d’aquest projecte. 
 
4.3.1. Els 8 passos de Kotter 
John P. Kotter, professor especialitzat en lideratge de la Harvard Business School, publicava 
al 1986, el llibre ‘Leading Change’ [12], un model de transició que consta de vuit passes, 
cadascuna de les quals s’associa amb un dels vuit errors fonamentals, identificats per ell 
mateix, que les empreses cometen ens els processos de canvi. 
Els primers quatre passos del procés de transformació ajuden a descongelar un statu quo 
paralitzat. Entre la fase cinquena i la setena s’introdueixen les noves pràctiques. I l’última 
fase assenta els canvis en la cultura empresarial i ajuda a afermar-los. 
Pas 1 - Imprimir caràcter d'urgència. Quan la sensació de complaença és alta, les 
transformacions es queden en res perquè hi ha molt poca gent interessada en col·laborar-hi. 
Augmentar el nivell d'urgència exigeix eliminar signes d'abundància, establir estàndards més 
alts, canviar sistemes d'avaluació o augmentar el feedback de rendiment. Les crisis visibles 
poden ser tremendament útils per captar l'atenció dels empleats. 
Pas 2 - Crear una coalició rectora. Es necessària una coalició integrada per persones amb 
posició de poder, experiència, credibilitat i lideratge. Un individu per si sol, per competent o 
carismàtic que sigui, mai podrà tirar-ho endavant. Disposar d'un objectiu comú i de confiança 
entre els membres, ajudarà a crear una coalició que treballi en equip. És imprescindible que 
en la coalició rectora hi hagi habilitats tant de gestió com de lideratge. El primer serveix per 
mantenir el procés sota control, mentre que el segon és el que dirigeix el canvi. 
Pas 3 - Desenvolupar una visió i una estratègia. El terme visió fa referència a una imatge del 
futur que inclou per què la gent s’hauria d'esforçar per crear aquest futur. Satisfà tres 
importants objectius: aclarir la direcció general del canvi, impulsar a la gent a avançar en la 
direcció adequada, i ajudar a coordinar les accions dels diferents implicats. Les visions 
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efectives tenen sis grans característiques: són imaginables, desitjables, factibles, clares, 
flexibles i comunicables. 
Pas 4 - Comunicar la visió del canvi. La majoria dels implicats en un projecte han de 
comprendre els objectius. La visió ajuda a motivar i coordinar el tipus d'accions necessàries 
per generar transformacions. Els punts clau inclouen: comunicar amb senzillesa, llenguatge 
que pugui entendre tothom, utilitzar metàfores, analogies i exemples, múltiples fòrums, 
repetició, lideratge amb l'exemple, abordar activament possibles incoherències i 
comunicacions bidireccionals. 
Pas 5 - Capacitar els empleats per a que actuïn. Les grans transformacions internes poques 
vegades es produeixen a menys que molta gent col·labori. Si els empleats se senten 
relativament mancats de poder no ajudaran. Hem de capacitar amb el poder necessari per a 
què actuïn, eliminar barreres estructurals, proporcionar la formació necessària i alinear els 
sistemes amb la visió. 
Pas 6 - Generar èxits a curt termini. Res motiva més que l'èxit. Per això és important donar 
el gust de la victòria en una fase primerenca del procés de canvi. Dins d'un breu període de 
temps, s’han d’aconseguir resultats palpables, si no, la gent crítica i negativa podria 
malmetre el procés. Els resultats han de ser visibles, inequívocs i estar relacionats amb la 
iniciativa de canvi. 
Pas 7 - Consolidar els èxits i generar més canvis. La resistència irracional i política al canvi 
mai s’acaba dissipant per complet. Sempre que s'afluixa el ritme abans de finalitzar el treball, 
hi ha la possibilitat que la inèrcia del canvi es perdi i ho segueixi una regressió. Les noves 
pràctiques són tremendament fràgils fins que arriba a un nou equilibri i s'introdueixen en la 
cultura empresarial. Aprofitar el canvi per a generar més canvi. Utilitzar la credibilitat que 
aporten els èxits per a emprendre projectes de canvi addicionals. 
Pas 8 - Ancorar els nous punts de vista en la cultura empresarial. La cultura empresarial pot 
influir fortament en la conducta humana, perquè pot ser difícil de canviar i perquè la seva 
pràctica invisibilitat fa difícil poder abordar-la directament. El repte està en empeltar les 
noves pràctiques en les velles arrels i en aniquilar les parts incoherents. La cultura canvia 
només després d'haver alterat amb èxit la forma de fer de les persones. 
 
4.3.2. Ponts de Transició Personal 
Els Ponts de Transició Personal [13] de John Fisher és una teoria presentada originalment al 
Tenth International Personal Construct Congress de Berlin al 1999 i, revisada i rellançada al 
2012. Es tracta d’un anàlisi sobre com els individus s’enfronten al canvi. 
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Es pot observar a partir de la corba de transició que és important per a un individu 
comprendre l'impacte que el canvi tindrà en els seus propis sistemes; i perquè siguin 
capaços de treballar a través de les implicacions per a la seva autopercepció. Qualsevol 
canvi, per petit que sigui, té el potencial d'afectar un individu i pot generar conflictes entre els 
valors i les creences existents. 
Ansietat (Anxiety): Els individus no saben que ocorrerà. El canvi està fora del seu rang de 
comprensió i control. No poden anticipar-se per manca d’informació. 
Felicitat (Happiness): Hi ha un sentiment d’excitació amb la possibilitat de progressar. Sol 
haver-hi alguna cosa insatisfactòria de l’estat actual. Evitar tenir expectatives massa 
elevades. 
Por (Fear): L’autopercepció està canviant. L’individu no està segur del que és en aquest 
moment, de si el canvi és possible i si és un bo. 
Amenaça (Threat): La comprensió del canvi tindrà un impacte fonamental sobre qui són, 
com es veuen a ells mateixos i el que és clau en la seva personalitat. És una alteració 
radical de les seves eleccions futures, les velles opcions ja no són valides. En aquesta fase, 
les persones no estan segures de com seran capaços d'actuar o reaccionar en el nou 
ambient. 
Fig.  4.6. Ponts de Transició Personal de John Fisher 
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Culpa (Guilt): L'individu comença a explorar la seva autopercepció, la forma en què van 
actuar o reaccionar en el passat i mirant a interpretacions alternatives comencen a tornar a 
definir el seu sentit de si mateix. El reconeixement de la improcedència de les seves accions 
anteriors i les implicacions per a ells, pot causar la culpa, s'adonen dels impactes. 
Depressió (Depression): La consciència que les nostres accions passades, comportaments i 
creences són incompatibles amb la nostra construcció de la nostra identitat. Les persones 
no estan segurs del que ens espera en el futur i com poden encaixar en el futur "món". 
Acceptació gradual (Gradual Acceptance): Comencem a donar sentit al nostre entorn i al 
nostre lloc en el canvi. Som a l'inici de la gestió del nostre canvi, donar sentit al "què" i "per 
què" i veure alguns èxits en la forma en què interactuem. Creixent nivell de confiança en un. 
Avançar (Moving Forward): Comencem a exercir un major control, fer que més coses 
succeeixen i estem rebent el nostre sentit del jo de nou. Comencem a sentir-nos còmodes 
actuant d'acord amb les nostres conviccions, creences, etc., i prendre les decisions 
correctes. 
Desil·lusió (Disillusionment): La consciència que els seus valors, creences i objectius són 
incompatibles amb els de l'organització. L'empleat es desmotiva, perd el focus i cada vegada 
està més insatisfet i retira gradualment la seva força de treball. 
Hostilitat (Hostility):  L’individu continua operant els processos que han fracassat diverses 
vegades i ja no formen part del nou procés. Els nous processos són ignorats o minats. 
Negació (Denial): Falta d'acceptació de qualsevol canvi i nega que hi hagi cap impacte en 
l'individu. La gent segueix actuant com si el canvi no s'ha produït, utilitzant pràctiques i 
processos antics i fent cas omís de proves o informació contraria a les seves creences. 
Ira (Anger): Per a aquells en els quals el canvi està 'obligat'. Amb el pas del temps i les 
implicacions creixen més per a l'individu de la ràbia es mou cap a la 'culpa' o la 'depressió ". 
Complaença (Complacency): La gent que ha sobreviscut al canvi, racionalitzat els 
esdeveniments, els va incorporar al seu nou sistema de construcció i es van acostumant a la 
nova realitat, entra en una nova zona de confort. Estan relaxats, no estan interessat en el 
que està passant al voltant d'ells. 
 
4.3.3. Les tres etapes de Lewin 
Un dels primers i més coneguts models del canvi, va ser desenvolupat pel psicòleg social i 
filòsof Kurt Lewin, estatunidenc d’origen alemany, reconegut com el fundador de la 
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Psicologia Social moderna. El seu model és conegut com el model de les tres etapes: 
descongelament, canvi i congelament. [14] 
Descongelament: consisteix en tractar de reduir la tensió del grup amb base en la reducció 
de les forces que entren en acció. Aquesta fase implica reduir les forces que mantenen 
l’organització en el seu actual nivell de comportament. Descongelar implica fer que la 
necessitat de canviar resulti tan evident que la persona, el grup o l’organizació ho pugui 
veure amb facilitat i acceptar-ho. 
Canvi o moviment: desplaçament cap al nou nivell. Aquesta etapa consisteix en desplaçar-
se cap a un nou estat o nou nivell dins l’organització amb respecte a patrons de 
comportament i hàbits, el qual significa desenvolupar nous valors, hàbits, conductes o 
actituds. Canviar implica descobrir i adoptar actituds, valors i conductes nous. Un agent de 
canvi especialitzat dirigeix a les persones, els grups i l’organització sencera al llarg del 
procés. Durant el mateix, l’agent del canvi propiciarà valors, actituds i conductes noves, per 
mitjà dels processos d’identificació i de interiorització. Els membres de l’organització 
s’identifiquen com els nous valors, actituds i conductes de l’agent, interioritzant-los. 
Congelament: bàsicament consisteix en el congelament de la nova situació, provocant un 
deteriorament o disminució de les forces anteriors, amb objectiu de refermar el nou canvi. En 
aquest pas, s’estabilitza l’organització en un nou estat d’equilibri, en el qual freqüentment 
necessita el suport de mecànics com la cultura de les normes, les polítiques i l’estructura 
organitzacional. Integrar les noves conductes en la personalitat i les actituds de les 
persones. 
 
4.3.4. Els tres eixos del canvi 
Els germans Chip Heath, professor de comportament organitzacional a la Universitat de 
Stanford i enginyer industrial, i Dan Heath, assessor de joves emprenedors, van publicar al 
2010, després de molts estudis, el llibre Switch: How to Change Things When Change is 
Hard [15]. Chip i Dan tracen els tres eixos fonamentals per a aconseguir que el canvi sigui 
possible encara que les circumstancies siguin complexes. 
Adreçar al genet: és el nostre ésser racional, tot ho analitza, pensa les coses 3 vegades i 
està disposat a fer sacrificis a curt termini per a aconseguir-los a llarg termini, és el visionari, 
qui posa direcció i sentit. Així com el genet és intel·ligent i segueix el mapa, es concentra en 
els problemes i no en les solucions, es paralitza davant de l'ambigüitat i la presa de 
decisions i la seva força per manipular l'elefant és molt poca, després de tot, és un genet i 
per més voluntat que tingui, un elefant de 6 tones, podrà doblegar amb certa facilitat. 
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Motivar l’elefant: és el nostre ésser emocional, instintiu, sempre a la recerca de la gratificació 
immediata complicant la vida del genet. L'elefant, ofereix aquesta espurna i energia 
necessària que tant necessita el genet per executar els seus plans, però és mandrós i 
capritxós i necessita ser motivat tot el temps per mantenir-lo caminant cap al destí que ha 
definit el genet. L'elefant sempre que pugui elegirà el camí més fàcil, el camí conegut. 
Aplanar el camí: és per on camina l'elefant i el genet, és bàsicament l'entorn. Com més pla 
ho fem i més clara sigui la ruta, més fàcil serà per al genet i per l'elefant. Modificar l'entorn és 
una clau crítica. Per més claredat que tingui el genet i més motivació tingui l'elefant, si el 
camí és massa complex, ambdós quedaran rendits i el canvi no serà possible. 
 
4.4. La resistència al canvi 
És molt freqüent que els canvis organitzatius impliquin certa resistència per part de les 
persones implicades en el canvi. La resistència es pot manifestar de moltes formes, des 
d’arrossegar els peus i la inèrcia al petit sabotatge o rebel·lions directes. La millor forma de 
prevenir la resistència és entendre les fonts de la resistència i planificar estratègies al voltant. 
Rosabeth Moss Kanter publicava al Harvard Business Review, Ten Reasons People Resist 
Change [16]. Al text, identificava els principals motius pels quals la gent resisteix al canvi. 
Pèrdua de control: El canvi interfereix amb l’autonomia de l’empleat i pot provocar aquest 
sentiment de pèrdua de control sobre les seves tasques. Els líders intel·ligents deixen espai 
per als afectats pel canvi de prendre decisions i participar en el projecte. 
L'excés d'incertesa: Si el canvi se sent com caminar amb els ulls embenats per un penya-
segat, la gent el rebutjarà. La gent sovint prefereix romandre sumit en la misèria que dirigir-
se cap un canvi desconegut. Per a superar aquesta inèrcia requereix un sentit de seguretat, 
així com una visió inspiradora. Els líders han de crear seguretat en el procés, amb clars i 
senzills passos. 
Sorpresa, sorpresa: Les decisions imposades a la gent de sobte, sense temps per 
acostumar-se a la idea o preparar-se per les conseqüències, generalment provoquen 
resistència. Els líders han d'evitar la temptació de dissenyar els canvis en secret i després 
anunciar tots alhora. 
Tot sembla diferent: El canvi està destinat a portar alguna cosa diferent, però com de 
diferent? Som criatures d'hàbits. Les rutines es tornen automàtiques, però el canvi ens 
sacseja la consciencia, de vegades de forma incòmoda. Massa diferències poden ser una 
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distracció o crear confusió. Els líders han de tractar de minimitzar el nombre de diferències 
no relacionades. 
Perdre la visió: Per definició, el canvi és una desviació del passat. Aquestes persones 
associades amb l'última versió del que està sent reemplaçat, és probable que estiguin a la 
defensiva. Tenen la percepció del que han estat fent fins ara era equivocat. Els líders poden 
ajudar a les persones a mantenir la dignitat de la celebració d'aquests elements del passat 
deixant clar que el món ha canviat. 
Preocupacions sobre la capacitat: La gent es resisteix al canvi quan se sent estúpida. Estan 
preocupats per si les seves habilitats quedaran obsoletes. Els líders han sobre-invertir en 
tranquil·litat estructural, proporcionant abundant informació, formació, capacitació, i donar 
suport. Un període de solapament on els dos sistemes treballin simultàniament, ajuda a 
alleujar les transicions. 
Més treball: El canvi és de fet més treball, especialment per aquells pròxims a la planificació i 
les tasques relacionades. Els líders haurien reconèixer l'àrdua tasca del canvi i permetre que 
algunes persones es centrin exclusivament en ell i premiant o reconeixent les tasques. 
Efecte domino: El canvi crea ondulacions que provoquen canvis en departaments, clients o 
persones externes a l’organització. Els líders han d’ampliar el cercle d’interessats i afectats 
pel canvi i tenir-los en compte durant el projecte de canvi. 
Ressentiments passats: Els fantasmes del passat estan sempre a l'aguait per perseguir-nos. 
Velles ferides o ressentiments històrics. Els líders han de tenir en compte els gestos per 
curar el passat abans de navegar cap al futur. 
A vegades l'amenaça és real: Es resisteix al canvi perquè pot fer mal. Quan les noves 
tecnologies desplacen als antics, llocs de treball es poden perdre, els preus poden sofrir 
retallades o poden eliminar-se inversions. El millor que poden fer els líders davant amenaces 
reals del canvi és ser honest, transparent, actuar ràpid i de forma justa. 
Tot i que els líders no sempre poden fer que la gent es senti a gust amb el canvi, poden 
minimitzar les molèsties. El diagnòstic de les fonts de resistència és el primer pas cap a 
bones solucions. I els comentaris de resistències poden ser útils per a millorar el procés 
d'obtenir l'acceptació del canvi. 
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5. Google Apps i el canvi 
5.1. Què és Google Apps? 
Des que Larry Page i Serguéi Bin van posar en marxa el buscador Google al 1998 [17], la 
multinacional de Silicon Valley (California), ha buscat ampliar l’oferta de productes i 
diversificar les seves inversions per a seguir creixent. Posicionat com el principal buscador a 
nivell mundial, amb una quota superior al 90% [18], els ingressos generats permeten la 
inversió en grans projectes. Al 2004, l’empresa llença un servei de correu electrònic propi, 
Gmail. L’èxit de la solució planteja l’opció de llençar una versió per a organitzacions que 
puguin utilitzar els seus propis dominis. Així neix al 2006, Google Apps for Work. 
Google Apps for Work és un servei de Google (SaaS) que proporciona un grup de productes 
propis per a les empreses [19]. Correu electrònic professional de Gmail, gestió de contactes 
amb Contacts, compartició de calendaris a través de Google Calendar, xat i 
videoconferències de Hangouts, emmagatzematge online amb Google Drive, format propi 
de documents Google Docs, creació de pàgines web Google Sites i llistes de distribució i 
treball en equips amb Google Groups com a serveis Core. Junt amb un panell de control 
propi per als administradors de l’empresa on es poden gestionar els usuaris (altes, baixes, 
canvi de passwords, etc.) i les configuracions dels serveis per a cada grup d’usuaris de 
l’empresa. Així com un ventall d’aplicacions de tercers que permetran treballar de forma més 
eficient. Entre elles destaca Google Vault, una eina per als administradors que permet 
retenir, arxivar, buscar i exportar correus electrònics de forma il·limitada. 
Tots els serveis estan integrats al núvol, facilitant l’accés amb qualsevol dispositiu, des de 
qualsevol lloc i en qualsevol moment. Amb 30 GB d’emmagatzematge (correus i documents) 
per usuari, un preu de 40€/usuari/any i una SLA (acord de nivell de servei) del 99,9% [20], 
Google Apps s’ha convertit en un producte molt sol·licitat per les corporacions. 
Tot i tenir Office365 de Microsoft i WorkMail d’Amazon com a principals competidors, més de 
cinc milions d’empreses han elegit Google Apps, entre elles més del 60% de les empreses 
del Fortune 500 [21]. Un estudi de Forrester Research indica que les grans empreses poden 
obtenir un retorn de la inversió superior al 300% i un llindar de rendibilitat de 1,4 mesos [22]. 
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5.2. El canvi a Google Apps 
Adoptar Google Apps, suposa un canvi de plataforma de correu electrònic i d’eines de treball 
(agenda o contactes entre d’altres) per a les empreses. Noves eines, formes de treballar i 
comunicar-se per als usuaris, i noves configuracions i formes de gestionar l’empresa per als 
treballadors del departament d’IT. 
Les empreses busquen substituir serveis tradicionals com Lotus Notes, Exchange o 
Webmail en la recerca de solucions cloud que els hi permetin estandarditzacions de la 
plataforma de treball dins l’organització, eliminar el manteniment de software i hardware, 
reducció de costos, ampliar l’emmagatzematge per als usuaris, disposar de noves eines de 
treball, millorar la disponibilitat i accés, disposar d’una alta innovació o, eliminar 
actualitzacions de les eines. 
Com a qualsevol altre canvi corporatiu, un canvi de plataforma cap a Google Apps comporta 
gestionar el canvi de forma proactiva per a evitar resistències i impactes de les noves eines. 
S’ha de gestionar el canvi a nivell organitzatiu i també a nivell dels individus de l’empresa per 
a que aquesta en surti beneficiada i no hi hagi interrupcions del negoci. 
Degut a la complexitat de les organitzacions, els desplegaments de Google Apps es fan de 
forma fasejada, diferenciant entre Core IT, Early Adopters i Global Go-Live [23]. 
 
 
 
 
Fig.  5.1. Fases dels projectes de desplegament de Google Apps 
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6. Model per a la gestió del canvi en projectes de 
desplegament de Google Apps 
En els següents apartats es detalla un model per a la gestió del canvi en projectes de 
desplegaments de Google Apps. 
Abans de les tasques especifiques, convé conèixer amb detall els següents punts 
relacionats amb l’organització i el projecte del canvi: 
• L’organització. A través d’un anàlisi organitzatiu, definir com s’estructura l’empresa a 
través de les seus i les jerarquies definides. 
• La situació actual. Com treballa l’empresa actualment. Servidors i eines de correu, 
quantitat de dades, nombre de comptes de correu i llistes de distribució i dominis 
utilitzats. 
• El projecte de canvi. La gestió del canvi ha d’estar coordinada amb les tasques 
tècniques i la gestió del projecte. Convé conèixer els principals objectius i tasques 
d’aquestes àrees del projecte de canvi. 
• L’estratègia de canvi. Com es durà a terme el projecte. 
• La metodologia del canvi. Quines fases seguirà el projecte. 
• Els stakeholders. Els perfils afectats amb el projecte de canvi: patrocinador, partner, 
executius, administradors de les eines, etc. 
El model de gestió del canvi per a projectes de Google Apps separa tasques en tres fluxos 
de treball: Preparació (Get ready), Comunicació (Communicate) i Formació. Les tasques 
d’aquests tres fluxos de treball es presentaran durant totes les fases del projecte de 
desplegament de Google Apps. 
 
6.1. Preparació 
L’objectiu fonamental de la preparació és entendre l’estat actual de l’organització i els seus 
usuaris davant del projecte de canvi, així com definir responsabilitats per a afrontar el 
projecte amb èxit. Com definim algunes d’aquestes tasques, ajudarà a la consecució exitosa 
de tasques futures relacionades amb la comunicació o la formació. 
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6.1.1. El patrocinador 
Un dels punts més importants en els projectes de canvi és la necessitat de contar amb un 
patrocinador. Un líder sènior dins l’organització que serveixi com a referència durant el 
desplegament de Google Apps. Algú, preferiblement de l’àrea de negoci, amb autoritat per a 
promoure un canvi dins l’empresa, que permeti a l’equip aconseguir els recursos i el suport 
necessaris per a dur a terme el projecte amb èxit. 
El patrocinador ha de: 
• Tenir una participació activa i visible durant tot el projecte 
• Comunicar la visió i raons del canvi directament als empleats 
En organitzacions de gran mida i diversitat geogràfica, s’opta per utilitzar diversos 
patrocinadors, per a que els missatges arribin als treballadors per líders més pròxims a les 
seves àrees i interessos. 
6.1.2. Grups d’usuaris 
És important segmentar als usuaris en grups segons les seves necessitats relacionades 
amb la seva funció a l’empresa, així com la seva localització i l’idioma. Cada un d’aquests 
grup requerirà tenir uns coneixements o accés a un tipus d’eines, per tant, ens haurem 
d’adaptar a cada cas. Haurem d’avaluar també el seu nivell de preparació per al canvi. 
Alguns dels perfils amb els que ens podem trobar: 
 
Grups d’usuaris Descripció 
Direcció/Executius Líders a l’organització. Coordinats amb assistents. 
Assistents Donen suport a la direcció i departaments. Ús elevat d’eines de missatgeria i accés a múltiples comptes. 
Administradors d’IT Personal del departament d’IT responsables de gestionar els serveis de l’organització. 
Suport intern 
(Helpdesk) 
Personal d’IT responsable de donar suport a l’organització i 
gestionar part dels serveis. 
Usuaris formadors Responsables de formar a la resta de l’empresa i per tant necessari de tenir uns coneixements elevats. 
Google Guides Usuaris involucrats en el programa Google Guides 
Usuaris mig Ús de les funcions bàsiques de les eines i serveis. 
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Usuaris sense 
escriptori 
No utilitzen l’ordinador en les seves funcions bàsiques, fan un ús 
limitat o tenen un punt de treball compartit. 
Usuaris mòbils Viatgen freqüentment i utilitzen dispositius mòbils. 
Usuaris 
departaments 
concrets 
En alguns casos, determinats departaments poden requerir 
disposar d’un tipus de coneixements sobre alguna eina o servei 
concret. Màrqueting amb eines d’edició audiovisual o finances amb 
eines de gestió, són dos exemples. 
 
 
6.1.3. Impactes del canvi 
Canviar a un nou entorn de treball pot provocar impactes en les polítiques i els processos 
del negoci. És fonamental entendre el funcionament de Google Apps i identificar els canvis 
que comporta amb suficient antelació com per a actuar-hi. 
Els impactes del canvi poden dirigir-se proactivament a través de comunicacions i 
formacions o definint noves polítiques d’empresa, de manera que no tenen perquè ser 
obstacles. 
Algunes preguntes que ens poden ajudar a identificar aquests canvis: 
• Què necessitaran fer els usuaris de forma diferent? 
• Quines noves habilitats o funcions són necessàries? 
• Quines polítiques existeixen en l’actualitat? 
• Com comparteixen documents en l’actualitat els empleats i departaments? 
• Quins processos existents es basen en el correu electrònic? 
Alguns dels canvis més importants inclouen: 
• Política de retenció de correus 
• Privacitat de l’usuari a les seves dades (correus i documents) 
• Accés a comptes 
• Compartició de documents 
• Comunicació social 
• Polítiques de dispositius mòbils 
• Gestió de llistes de distribució 
• Gestió de reserva de recursos (sales, equips, cotxes, places de pàrquing) 
• Bústies compartides 
Fig.  6.1. Grups d’usuaris que podem diferenciar a un projecte 
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6.1.4. Programa Google Guides 
Els Google Guides són un grup representatiu d’empleats de la pròpia empresa que forma 
una xarxa de suport d’igual a igual. Els usuaris seran més productius si poden obtenir ajuda 
cara a cara dels seus propis companys. Els Google Guides poden entendre millor les seves 
necessitats i ajudar-los de forma més eficient i personal. 
Són una ajuda extra per a l’equip del projecte, reduïm la càrrega de feina del departament 
d’IT, facilitant que dediqui temps a les tasques tècniques i de gestió del desplegament. Ens 
ajuden també a tenir feedback dels usuaris, són un canal de comunicació i un accelerador 
del desplegament. 
Tasques del programa de Google Guides: 
• Reclutar Google Guides 
• Definir activitats, responsabilitats i dedicació 
• Presentació Google Guides 
• Comunicacions i recursos propis 
• Formació Google Guides 
• Donar suport durant fase Go-Live 
Requeriments del programa: 
• Representar entre el 5-10% dels usuaris de l’empresa 
• Formar part de la fase Early Adopters 
• Representació a totes les seus, departaments i grups d’usuaris 
• Estar visibles i actius a la fase Go-Live 
Requeriments individuals: 
• Bons comunicadors 
• Actius 
• Fàcils d’identificar 
• Tenir credibilitat 
• Respectats 
• Líders 
• Usuaris avançats d’eines ofimàtiques 
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6.1.5. Estratègia de suport 
L’estratègia de suport ajudarà a planificar les tasques de suport als usuaris durant el projecte 
del canvi i un cop implementat Google Apps a tota l’organització. 
Ha de quedar ben definit on (canals) i com (prioritat, descripció) cada grup d’usuaris ha 
d’escalar els dubtes o incidències derivats del projecte de canvi i de les noves eines. 
Aquestes existiran, així que com més transparent sigui la seva gestió, més fàcil seran de 
resoldre i el seu impacte menor. 
S’ha d’especificar també qui seran els responsables de respondre aquestes qüestions, com 
s’espera de sigui la resposta (canals i temps de resposta) i els següents nivells d’escalabilitat 
en cas de no poder resoldre els dubtes. 
En alguns casos, serà convenient separar entre: 
• Dubtes relacionats amb el projecte: objectius, calendari, conseqüències 
• Dubtes relacionats amb l’ús de les eines 
• Incidència amb l’ús de les eines de Google Apps 
 
6.2. Comunicació 
L’objectiu de la comunicació és assegurar-nos que els usuaris disposin de tota la informació 
que necessiten per a realitzar el canvi a Google Apps, però també ens ajudarà a generar 
entusiasme pel canvi. 
6.2.1. Elevator Pitch 
L’Elevator Pitch és un terme anglès que fa referència al discurs d’un projecte o idea de 
forma sintetitzada i clara. Les comunicacions han de mantenir un mateix missatge a través 
de l’Elevator Pitch per a maximitzar l’impacte amb la repetició. 
L’Elevator Pitch ha d’explicar: 
• Què s’està portant a terme (projecte de canvi) 
• Quan es durà a terme (etapes del projecte) 
• Per què (beneficis per l’empresa i els empleats) 
• Com el durem a terme (detalls del desplegament) 
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Ha de ser un missatge concís, utilitzar un llenguatge simple per a que pugui ser comprés per 
tothom i estar alineat amb la visió general de l’empresa. No s’ha de centrar en conceptes 
d’IT o sobre els costos, sinó emfatitzar amb les necessitats i desitjos dels usuaris, i ressaltar 
els beneficis específics per a ells: un sistema comú, innovació constant, més funcions de 
col·laboració, facilitat accés (qualsevol moment, en qualsevol lloc i amb qualsevol dispositiu) 
o més emmagatzematge. 
6.2.2. Canals de comunicació 
Per a fer els missatges més efectius és recomanable repetir els missatges i utilitzar diferents 
canals. Haurem de detectar quins canals de comunicació són utilitzats per als usuaris de 
l’organització. 
Aquests són alguns canals habituals: 
• Canals existents: correu, taulell, intranet, revista, newsletter 
• Canals projecte: Google Guides, blog del projecte 
Per a cada canal, s’ha de considerar 
• Quin grup d’usuaris l’utilitza? 
• Quin és l’impacte del canal? 
• Quina és la freqüència d’exposició del canal? 
6.2.3. Pla de comunicacions 
El pla de comunicacions engloba totes les comunicacions relacionades amb el projecte de 
desplegament. Es definiran les comunicacions a enviar, qui seran els destinataris i els 
remitents de cada un dels missatges, el canal que s’utilitzarà i en quina fase del projecte es 
farà l’enviament. 
Algunes de les comunicacions habituals en un projecte de canvi poden ser: 
• Anunci projecte Google Apps 
• Inici fase Core IT i sessió de formació a Administradors 
• Reclutament de Google Guides 
• Sessió presentació Google Guides 
• Inici fase Early Adopters 
• Formació a Formadors 
• Comunicats fases Go-Live i sessions de formacions 
• Benvinguda usuaris fases Go-Live 
• Finalització i èxit del projecte Google Apps 
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6.3. Formació 
L’objectiu de la formació radica en formar sobre l’ús de les noves eines i serveis i 
conscienciar sobre les millores en la feina que aportarà Google Apps. Encara que la 
utilització dels diferents serveis és intuïtiva, resulta imprescindible formar als usuaris en la 
nova plataforma per a que l’adopció del nou sistema sigui la més profitosa possible des del 
primer moment. 
6.3.1. Anàlisi de les necessitats de formació 
Identificar els objectius d’aprenentatge de cada grup d’usuaris segmentat prèviament a la 
preparació. Alguns exemples poden ser: 
 
Grups d’usuaris Objectius de l’aprenentatge 
Direcció/Executius Utilitzar eines de missatgeria, col·laboració i accés remot 
Assistents Utilitzar correu i calendari a un nivell avançat incloent delegacions de compte. 
Administradors d’IT Utilitzar les eines a un nivell avançat i coneixements sobre la gestió del panell de control per a poder treballar 
Suport intern 
(Helpdesk) 
Coneixements bàsics del panell de control i avançats sobre les 
eines de Google Apps per a poder donar suport. 
Google Guides Coneixements avançats sobre les eines de Google Apps per a poder donar suport 
Usuaris formadors Coneixements avançats i conceptes clau per a les formacions 
Usuaris mig Utilitzar correu i calendari i tenir coneixements bàsics de la resta d’eines 
Usuaris sense 
escriptori Coneixements bàsics de correu 
Usuaris mòbils Coneixements avançats de missatgeria i accés remot 
 
6.3.2. Pla de formació 
Al pla de formació es llistaran tots els cursos que es realitzaran relacionats amb el projecte 
de desplegament de Google Apps. Per a cada curs s’identificarà el següent: 
• Nom de la formació 
Fig.  6.2. Necessitats de formació per grups d’usuaris 
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• Grup d’usuaris participants 
• Idioma 
• Localització 
• Modalitat: presencial, a distància o combinat 
• Fase del projecte en que es durà a terme 
• Durada de la sessió 
• Continguts 
6.3.3. Materials de formació 
Sense sobrecarregar als usuaris amb excessiva informació, és recomanable complementar 
les sessions de formació amb altres materials: 
• Guies d’usuari 
• Materials localitzats 
• Vídeos 
• Enllaços 
• Site de formació 
• Cursos complementaris 
• Exàmens o certificacions 
6.3.4. Avaluació a la formació 
És important rebre feedback de les sessions de formació per part dels usuaris. Corroborar 
que s’han comprés els conceptes explicats i s’ha dotat als usuaris dels coneixements 
necessaris per seguir treballant. 
Aquest feedback pot recopilar-se mitjançant: 
• Enquestes 
• Exàmens o certificacions 
• Exercicis durant les formacions 
• Estadístiques de l’ús de les eines 
És important mostrar als usuaris l’utilitat d’aquestes dades. Mostrar algunes d’aquestes 
dades a les comunicacions, o premiar als usuaris que superin els exàmens o certificacions 
amb reconeixement, ajudarà a que s’involucrin. 
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7. Cas d’estudi. Projecte de gestió del canvi a 
Ruby&Tree 
En els següents apartats es descriu el projecte de gestió del canvi a Google Apps per a 
l’empresa Ruby&Tree. 
7.1. Anàlisi organitzatiu 
Ruby&Tree és un grup empresarial dedicat a la distribució i venda de roba casual. Fundada 
en 1976 pels germans Carrer a Barcelona. Actualment, el grup aglutina diferents empreses i 
marques totes dedicades al mateix sector. La fabricació de les peces de roba es 
subcontracta a empreses especialitzades. Treballa en més de 40 països amb més de 250 
botigues pròpies i disposa de 2.000 altres punts de venta d’altres empreses a qui distribueix. 
Conta amb més de 3.000 treballadors i 30 oficines al voltant del món. 
Mantenint el seu compromís amb els clients a través d’una oferta de qualitat i econòmica, 
però també amb la societat, respectant el medi ambient i oferint oportunitats laborals justes. 
 
Empreses del Grup 
Ruby&Tree 
Marc Carrer 
Ematis 
Dugongo Jeans 
Escia Brommora 
Chu Lin Clothing 
A través d’una jerarquia piramidal, les botigues de venta pròpies de l’empresa, depenen 
d’una Oficina Zona. Les Oficines Zona depenen d’una Oficina Manager en funció de la seva 
ubicació territorial. Les Oficines Managers, a la vegada, depenen de la seu central ubicada a 
Barcelona. 
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Oficina 
Central 
Oficina Central ubicada a Barcelona amb 179 empleats 
Oficines 
Manager 
6 Oficines Manager amb un total de 321 empleats 
Sud Europa i Nord Àfrica: Barcelona 
Nord Europa: Londres 
Amèrica del Nord: Nova York 
Amèrica del Sud: Buenos Aires 
Àsia: Hong Kong 
Oceania: Sydney 
Oficines 
Zona 
25 Oficines Zona amb un total de 375 empleats 
Sud Europa i Nord Àfrica: (7) Barcelona, Madrid, Donostia, Sevilla, París, 
Milan, Estambul 
Nord Europa: (5) Londres, Berlín, Amsterdam, Copenhaguen, Viena 
Amèrica del Nord: (5) Nova York, Chicago, Los Ángeles, Miami, Ciutat de 
Mèxic 
Amèrica del Sud: (2) Buenos Aires, Río de Janeiro 
Àsia: (5) Hong Kong, Tòquio, Seül, Bombai, Singapur 
Oceania: (1) Sydney 
Botigues 
251 botigues amb 2259 empleats 
Sud Europa i Nord Àfrica: España (34), França (11), Italia (10), Portugal (2), 
Marroc (5), Turquia (4), Croacia (2), Eslovenia (2), Grecia (2), Tunisia (1) 
Nord Europa: Alemanya (13), Regne Unit (12), Països Baixos (8), Irlanda 
(3), Suiza (2), Bèlgica (3), República Txeca (3), Dinamarca (3), Luxemburg 
(1), Noruega (2), Polònia (3), Àustria (2), Eslovàquia (2), Finlàndia (2), 
Fig.  7.1. Estructura jeràrquica de les oficines de l’organització 
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Suècia (2), Hongria (1) 
Amèrica del Nord: Estats Units (28), Mèxic (9), Canadà (8) 
Amèrica del Sud: Argentina (10), Brasil (5), Uruguai (3), Xile (1) 
Àsia: Japó (12), Corea del Sud(7), Índia (7), Hong Kong (4), Singapur (3), 
Filipines (3), Taiwan (3), Indonesia (2) 
Oceania: Austràlia (10), Nova Zelanda (6) 
 
 
 
 
Dugongo Jeans, empresa australiana, ha estat comprada per Ruby&Tree fa pocs mesos i 
no es troba integrada dins la mateixa plataforma de treball. El projecte de Google Apps 
ajudarà a integrar aquesta empresa dins l’entorn corporatiu de Ruby&Tree i ajudarà als 
empleats a sentir-se part d’un mateix grup. 
 
7.2. Situació actual de l’empresa 
Nombre 
empleats 
875 Oficines + 2259 Botigues (251 amb correu i 2008 sense) 
Bústies de 
correu 
1126 per a usuaris 
142 llistes de distribució i bústies genèriques 
Servidor de 
correu 
Microsoft Exchange 2003 (6 servidors a Oficines Manager) 
Servidor de correu MDaemon (Dugong Jeans) 
Fig.  7.2. Mapa dels països amb presencia a través de botigues pròpies 
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Client de 
correu 
Microsoft Outlook® 2010 i 2013 
Volum de 
correu 
Total de 4.691,6 GB emmagatzemats als servidors per a 1268 bústies 
de correu. Volum mig de 3,7 GB. 
319 (25%) bústies sobrepassen els 5 GB i d’elles, 121 (incloses en 
anterior) els 10 GB i 27 els 20 GB. Cap sobrepassa els 30 GB. 
 
Domini Principal rubyandtree.com 
Domini Secundaris o 
Alies de Domini 
subempresaa.com, marcarrer.com, ematisclothing.com, 
dugongojeans.com, esciabrommora.com, chulinclothing.com 
Compte també amb els mateixos dominis per països concrets 
(per exemple, rubyandtree.es, rubyandtree.it, etc.) 
 
7.3. Projecte Darwin de desplegament de Google Apps 
Ruby&Tree ha optat per modificar el seu servidor de correu, i començar a treballar amb una 
eina de cloud computing. Després de prop de 10 anys treballant amb Exchange, i d’avaluar 
diferents propostes, han conclòs que la proposta que s’adaptava millor a les seves 
necessitats és l’oferta sobre els serveis de Google Apps for Work. 
El desplegament de Google Apps for Work a Ruby&Tree permetrà: 
• Estandarditzar la plataforma de treball dins tot el grup 
• Eliminar manteniment de software i hardware, i en conseqüència, reduir costos 
• Disposar de 30 GB d’espai d’emmagatzematge per a correu electrònic i documents 
per a cada usuari 
• Integrar tots els serveis dins un panell de control 
• Una alta disponibilitat: accés als comptes en qualsevol moment, des de qualsevol 
lloc i des d’una alta varietat de dispositius 
• Disposar d’una alta innovació i eliminar l’actualització de versions 
• Fomentar i facilitar la col·laboració 
• Disposar d’un servei d’arxivat de correu per temps il·limitat per a unes comptes 
escollides 
Els serveis contractats inclouen 1.200 comptes de correu, consultoria per a dur a terme el 
desplegament de Google Apps i canvi de plataforma i un conjunt de formacions per a 
diferents perfils d’usuaris detallades a l’apartat de formació. 
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El projecte de desplegament de Google Apps es coneixerà dins Ruby&Tree com a Projecte 
Darwin, en honor al naturalista Charles Darwin i els seus descobriments sobre el canvi i 
l’evolució de les especies. 
 
7.4. Estratègia desplegament Google Apps 
Per a l’estratègia de desplegament i migració dels empleats de Ruby&Tree a Google Apps, 
s’han valorat les necessitats de: 
• Disposar de la plataforma de correu totalment desplegada per al Q3 de 2015. 
• Temps i recursos invertits 
• Grups de major interacció per al desplegament simultani 
• Migració de dades 
• Necessitats de formació 
El desplegament es dividirà en tres grans fases: Core IT, Early Adopters i Global Go-Live. 
Aquest últim, degut a l’arquitectura de múltiples dominis, empreses i localitzacions, serà 
dividit en diverses subfases. 
 
 
 
En totes aquestes fases del projecte trobarem tasques tècniques, tasques relacionades amb 
la gestió de projectes i tasques relacionades amb la gestió del canvi. 
 
Fase Data Inici Data Final Descripció 
Planificació i 
Core IT 05/01/2015 23/01/2015 
S’involucra l’equip tècnic de Ruby&Tree 
responsable del projecte. 
L’objectiu és formar als tècnics, familiaritzar-
los amb el nou entorn i planificar el 
desplegament. S’aprofita també per a veure 
possibles impactes del canvi que no s’hagin 
pogut avaluar prèviament. 
Early 
Adopters 23/01/2015 27/02/2015 
L’objectiu és seleccionar un grup d’usuaris 
heterogeni (5-10% total empresa) que facilitin 
el procés d’implantació global de la solució. 
Fig.  7.3. Fases dels proejctes de desplegament de Google Apps 
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D’aquesta manera es podran polir els detalls 
necessaris per al desplegament de la resta de 
l’organització. 
S’inclou també a Dugongo Jeans degut a la 
diferencia del seu entorn actual de treball. 
Aquest grup inclou 44 empleats de l’Oficina 
Manager de Sydney, 13 de l’Oficina Zona I 13 
de les tendes. 
Go-Live  27/02/2015 01/06/2015 
Es dividirà en diverses fases segons 
l’empresa i la localització. 
La data estimada per al desplegament de tots 
els usuaris és el 01/06/2015. 
 
 
Grup Go-Live Usuaris Nombre Data Desplegament 
Grup 1 
Oficina Central Oficina Central Barcelona 141 16/03/2015 
Grup 2 
Barcelona Oficina Manager, Oficines Zona i Tendes 209 30/03/2015 
Grup 3 
Londres Oficina Manager, Oficines Zona i Tendes 170 13/04/2015 
Grup 4 
Nova York Oficina Manager, Oficines Zona i Tendes 151 27/04/2015 
Grup 5 
Buenos Aires Oficina Manager, Oficines Zona i Tendes 89 11/05/2015 
Grup 6 
Hong Kong Oficina Manager, Oficines Zona i Tendes 154 25/05/2015 
7.5. Metodologia desplegament Google Apps 
La metodologia a seguir per al desplegament es dividirà en tasques relacionades amb sis 
àmbits de la següent forma: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  7.4. Fases dels proejctes de desplegament de Google Apps 
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Fase Descripció 
Planificació 
• Planificar al detall les tasques a realitzar 
• Anàlisi organitzatiu 
• Avaluar l’entorn actual del client 
• Identificar diferents perfils 
• Identificar estratègies de migració i desplegament d’usuaris. 
Configuració 
• Creació i configuració entorn Google Apps 
• Creació usuaris 
• Redirecció entre entorns 
• Sincronització amb altres eines 
Migració 
• Test migració i eines seleccionades 
• Migració de l’històric de les bústies de correu 
• Migració diferencial de correu, calendaris i contactes 
• Suport a la migració 
Formació 
• Realització dels cursos de formació detallats posteriorment 
• Creació de documentació personalitzada al site de suport 
• Avaluació de les formaciones 
Suport • Definició de les estratègies per a mantenir als usuaris al dia 
• Documentació formació continua 
Gestió del canvi 
• Anàlisi preparació dels usuaris 
• Anàlisi millor estratègia de comunicació 
• Anàlisi necessitats formació 
• Programa Google Guides 
• Definició pla de comunicació 
 
Google Apps permet crear usuaris encara que el correu no estigui direccionat a Google i 
l’usuari segueixi treballant a l’antic servidor, per tant els correus segueixen. Degut a la gran 
quantitat de dades a migrar, s’optarà per: 
• Migrar únicament les dades posteriors a 01/01/2013 (qui ho requereixi podrà 
demanar ampliar aquest rang de migració) 
• Migrar en dues fases: 
o Migració de l’històric de correu dels usuaris amb antelació 
o Migració del diferencial de correu i els contactes i calendaris complets el cap 
de setmana anterior al canvi d’entorn de l’usuari. Es recomana que els 
usuaris facin el canvi els dilluns per a aprofitar tot el cap de setmana per a fer 
l’última migració. 
L’eina de migració seleccionada, Google Apps Migration for Microsoft Exchange, no afecta 
l’activitat de l’usuari ni als correus migrats encara que aquest segueixi treballant a l’antiga 
plataforma, permeten així l’estratègia de migració detallada [24]. 
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En el moment que l’usuari faci el canvi a Google Apps, es crearà una redirecció de l’antic 
entorn al nou a través d’un domini temporal. Els correus seguiran arribant als antics 
servidors com fins ara, però seran redireccionats cap a Google, essent totalment transparent 
per a l’usuari, qui únicament treballarà amb la nova plataforma. A la següent figura es pot 
veure aquesta arquitectura de correu: 
 
 
 
D’aquesta forma els usuaris començaran a treballar el primer dia amb tota la informació 
migrada al nou entorn. Es seguirà tenint accés a l’antic entorn per a verificar que no hi ha 
cap dada pendent de migrar, però només s’ha d’utilitzar com a consulta i no com a eina de 
treball doncs les noves dades que es generessin no es podrien migrar. 
Els registres MX del DNS ens indiquen a quin servidor s’envien els correus d’un determinat 
domini. Un cop tots els usuaris d’un domini estiguin migrats, es podrà fer el canvi dels MX de 
l’antic servidor (Exchange o MDaemon) a Google Apps. L’arquitectura final seria la que 
correspon a la següent figura: 
 
 
Fig.  7.5. Arquitectura de correu en les fases de Core IT i Early Adopters 
 
 
 
 
 
 
 
Fig.  7.6. Arquitectura de correu al final de la fase Go-Live 
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7.6. Anàlisi dels stakeholders 
Ruby&Tree ha contractat G-Cloud Partner per al desplegament de Google Apps dins el seu 
grup empresarial. G-Cloud Partner és un Premier Partner de Google Apps. Des de fa més 
de cinc anys, ven llicències per a comptes de Google Apps for Work a les empreses i ofereix 
serveis de consultoria. El projecte es durà a terme entre l’equip de G-Cloud Partner i 
Ruby&Tree, facilitant ambdues empreses recursos per a la seva execució. 
S’han identificat els diferents perfils que estaran més o menys involucrats durant el 
desplegament del projecte: 
 
Stakeholder Descripció 
Patrocinador 
Ruby&Tree 
Ignasi Carrer, Director General de Ruby&Tree, serà el patrocinador 
del projecte. Ha participat en les reunions inicials del projecte i, 
coneix el projecte i la solució adoptada. Com a patrocinador serà el 
responsable d’enviar les principals comunicacions als usuaris. 
Patrocinador 
Dugong Jeans 
David Houdini, director general de Dugongo Jeans, participarà com 
a patrocinador del projecte per a la seva organització. La seva 
participació facilitarà la inclusió dels seus empleats i ajudarà que el 
missatge sigui transmès per un líder més pròxim. 
Director Projecte 
Ruby&Tree 
Ferran Pujol, director del departament de Tecnologies de la 
Informació de Ruby&Tree, serà el director del projecte i qui, junt 
amb el director del projecte de G-Cloud Partner, coordinarà les 
tasques relacionades amb el Projecte Darwin. 
Equip Tècnic 
Ruby&Tree 
Equip de 5 persones. Seran els responsables de dur endavant les 
tasques tècniques relacionades amb el Projecte Darwin. Aquest 
equip inclou el Responsable del servidor Exchange actual i el 
Responsable dels registres DNS. El director de tecnologies 
d’informació de Dugong Jeans i responsable del servidor 
MDaemon, s’incorpora a l’equip tècnic del projecte. 
Director Projecte 
G-Cloud Partner 
Adrián Lumbreras, consultor sènior de Google Apps, serà el director 
de projecte per a G-Cloud Partner. Juntament amb el Director de 
Projecte de Ruby&Tree, coordinarà les tasques relacionades amb 
el Projecte Darwin. G-Cloud Partner 
Formadors 
Ruby&Tree 
Equip de formadors de Ruby & Tree. Realitzaran de forma 
presencial o remota una sèrie de formacions per a la resta de 
l’empresa. Serà important fer-los partícips de les tasques 
relacionades amb la formació, per a avaluar conjuntament les 
necessitats dels usuaris i planificar el pla de formacions, les 
agendes i els materials. 
Consultors G-
Cloud Partner 
Equip de consultors de G-Cloud Partner. Enginyers especialitzats 
en el desplegament de Google Apps en empreses. Capacitats per a 
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dur a terme tasques tècnics, de gestió de projecte i de gestió del 
canvi. 
Formadors G-
Cloud Partner 
Equip de formadors de G-Cloud Partner. Professionals amb 
suficients coneixements tècnics però també de tècniques formatives 
per a poder realitzar aquesta tasca amb empreses. 
Account Manager 
G-Cloud Partner 
Amancio Gacías, comercial de G-Cloud Partner responsable del 
compte de Ruby&Tree. Ha participat en les reunions de pre-venta 
amb els directors financers i de projecte de l’empresa per a mostrar 
l’eina ofertada i tancar la proposta presentada. En cas de voler 
contractar més llicències o serveis addicionals, Ruby&Tree haurà 
de posar-se en contacte amb ell. 
Google Experts 
11 usuaris englobats dins el programa Google Guides com a 
Google Experts. Coneixements elevats sobre eines d’ofimàtica i 
favorables al canvi de plataforma cap a Google Apps. 
Google Guides 
64 usuaris englobats dins el programa Google Guides com a 
Google Guides. Coneixements elevats sobre eines d’ofimàtica i 
favorables al canvi de plataforma cap a Google Apps. 
Administrador 
Exchange 
Sergio Caballero principal responsable de l’entorn d’Exchange dins 
l’organització. 
Administrador 
MDaemon 
Roman Bafaura principal responsable de l’entorn MDaemon de 
Dugongo Jeans. 
Departament de 
Màrqueting 
Ruby&Tree 
El departament de màrqueting participarà en el disseny dels 
pòsters, banners i els articles, i en la creació del Site de Suport. 
D’aquesta forma ajudem a que altres empleats de l’empresa, al 
igual que els Google Guides, també participin al projecte i es vegi 
com un projecte de canvi global. 
Dels perfils identificats, llistem a continuació la seva importància i la seva influencia per al 
Projecte Darwin. 
 
Stakeholder Importància Influència 
Patrocinador Ruby&Tree Alta Alta 
Patrocinador Dugong Jeans Alta Mitja 
Director Projecte Ruby&Tree Alta Alta 
Equip Tècnic Ruby&Tree Mitja Mitja 
Director Projecte G-Cloud Partner Mitja Baixa 
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Formadors Ruby&Tree Mitja Baixa 
Consultors G-Cloud Partner Mitja Baixa 
Formadors G-Cloud Partner Baixa Baixa 
Account Manager G-Cloud Partner Baixa Baixa 
Google Experts Mitja Alta 
Google Guides Mitja Alta 
Administrador Exchange Baixa Alta 
Administrador MDaemon Baixa Mitja 
Departament de Màrqueting Ruby&Tree Baixa Baixa 
 
7.7. Preparació 
7.7.1. El patrocinador 
Ignasi Carrer, Director General de Ruby&Tree, serà el patrocinador principal del projecte. A 
més, David Houdini, Director General de Dugong Jeans, participarà en les comunicacions 
internes dels seus empleats per a ajudar a la integració total dins el grup empresarial. 
Els patrocinadors seran els encarregats d’enviar les principals comunicacions. La seva 
autoritat dins l’empresa, ajudarà a que aquests missatges tinguin la visibilitat i fortalesa 
necessària i transmetin el camí que seguirà l’empresa durant els mesos pròxims. També es 
gravarà un vídeo per a que el missatge sigui més efectiu. 
 
7.7.2. Grups d’usuaris 
Identificar els diferents grups d’usuaris de l’organizació i la necessitat d’una major implicació 
durant el procés d’adopció del nou sistema. 
 
Grups 
d’usuaris Nombre Descripció 
Direcció 
General 3 
Líders a l’organització. La pròpia família fundadora manté 
aquests llocs i pren les decisions més importants de 
l’organització. Únicament a l’Oficina Central, encara que 
viatgen amb alta freqüència. 
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Executius 50 Alts càrrecs dins l’empresa. 7 a Oficina Central, 18 empleats a Oficines Mànager i 25 a Oficines Zona. 
Assistents 83 
Donen suport a la direcció i departaments. Ús elevat d’eines de 
missatgeria i accés a múltiples comptes o comptes delegats. 
15 empleats a Oficina Central, 18 a Oficines Mànager i 50 a 
Oficines Zona. 
Departament IT 10 
Personal del departament d’IT responsables de gestionar els 
serveis de l’organització. Hauran de ser capacitats amb les 
noves eines. 4 empleats a la Oficina Central i 6 a Oficines 
Mànager 
Suport Intern 
(Helpdesk) 42 
Personal d’IT responsable de donar suport a l’organització i 
gestionar part dels serveis. Hauran de ser capacitats amb les 
noves eines. 5 empleats a Oficina Central, 12 a Oficines 
Mànager i 25 a Oficines Zona. 
Departament 
Formació 15 
Responsables de formar a la resta de l’organització a través de 
formacions i materials formatius. Serà necessari capacitar-los 
amb coneixements elevats de les eines. 9 empleats a Oficina 
Central i 6 a Oficines Mànager. 
Google Experts 11 
Usuaris avançats i participants en el programa Google Guides 
com a Google Experts. 5 empleats a Oficina Central i 6 a 
Oficines Mànager. 
Google Guides 64 
Usuaris avançats i participants en el programa Google Guides. 
15 empleats a Oficina Central, 24 a Oficines Mànager i 25 a 
Oficines Zona. 
Usuaris mig 514 
Empleat mig dins l’empresa. No requereix una formació 
exhaustiva sobre les noves eines, més enllà de les 
funcionalitats bàsiques. 85 empleats a Oficina Central, 204 a 
Oficines Mànager i 225 a Oficines Zona. 
Usuaris mòbils 31 
Viatgen freqüentment i utilitzen dispositius mòbils. 16 empleats 
a Oficina Central i 15 a Oficines Mànager. 
 
Departament 
Gestió Vendes 52 
Fins ara feien un ús elevat del correu per a gestionar dades de 
vendes entre ells. Amb el canvi de plataforma utilitzaran 
Google Drive per a compartir informació de forma més eficaç. 
15 empleats a Oficina Central, 12 a Oficines Mànager i 25 a 
Oficines Zona. 
Usuaris bàsics 251 
Empleat responsable de les tendes que gestiona la informació 
de les pròpies amb les Oficines Zona. Únicament treballa amb 
el correu electrònic. 
Usuaris sense 
correu 2008 
Empleats de les tendes de venta.  No s’involucren en el 
projecte de canvi per què no utilitzen eines de la plataforma. 
 
 
Pàg. 44  Memòria 
 
7.7.3. Impactes del canvi 
Alguns dels impactes es poden anticipar abans de l’execució del projecte i el desplegament 
d’usuaris. A continuació es citen els detectats, el risc que suposen per al projecte, la prioritat 
d’afrontar-los i la mesura per a reduir l’impacte. 
 
Impacte Descripció Risc Prioritat Mesura 
Administrador 
Exchange 
Sergio Caballero, ha 
tingut una resistència 
activa al canvi cap a 
Google Apps afectant 
les tasques de preventa 
i planificació 
Alt Alta La direcció ha pres la 
decisió de rescindir el seu 
contracte amb l’organització. 
Administrador 
MDaemon 
Fins ara ha administrat 
tota l’organització 
Dugongo Jeans i a 
partir d’ara s’haurà de 
coordinar amb la resta 
de l’equip 
Alt Alta S’haurà de formar aquest 
usuari en l’ús de les eines 
administratives de Google 
Apps i explicar les 
limitacions de permisos que 
podrà realitzar a partir d’ara. 
Rang Migració Només es migraran les 
dades de correu 
posteriors a l’1 de gener 
de 2013 
Mig Baixa L’equip de projecte facilitarà 
ampliar el rang de dates de 
migració de correu a aquells 
usuaris que ho requereixin. 
Aquest procés podria 
allargar el desplegament en 
cas de que sigui sol·licitat 
per molts usuaris. 
Directiu i 
Assistent 
Els empleats de 
Direcció o Executius 
treballen de forma 
coordinada amb les 
seves assistents 
Mig Mitja El canvi i les formacions 
s’han de realitzar 
simultàniament per a que no 
impacti en les tasques del 
seu dia a dia. 
Dades usuaris Amb les antigues 
plataformes, els 
administradors tenien 
accés als passwords i 
correus dels usuaris 
Baix Baixa Amb Google Apps els 
administradors no tenen 
accés a aquesta informació, 
és privada de l’usuari. 
L’administrador té control 
sobre el compte (canviar 
password, deshabilitar, etc.) 
però no control sobre les 
dades. 
Dispositius 
mòbils 
Quins dispositius mòbils 
poden utilitzar els 
empleats per a accedir 
Mig Baixa Els administradors 
requeriran que només els 
dispositius mòbils 
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a les seves dades? corporatius puguin 
sincronitzar les seves dades 
amb els comptes de les 
empreses. De requerir-ho, 
s’haurà de sol·licitar utilitzar 
algun altre dispositiu. 
Compartició 
de calendaris 
Per defecte, els 
calendaris dels 
empleats estaran 
compartits en format 
ocupat/disponible entre 
la resta d’usuaris de 
l’empresa 
Mig Baixa Aquesta configuració 
facilitarà la col·laboració 
entre empleats. De ser 
necessari, els usuaris es 
poden crear altres 
calendaris privats amb 
esdeveniments que no 
vulguin compartir. 
Foto empleats Cada compte de correu 
permet utilitzar una 
fotografia 
Baix Baixa Els empleats de 
l’organització hauran 
d’utilitzar fotografies de tipus 
carnet d’ells mateixos on 
sigui possible reconeixels. 
Capacitar i 
formar usuaris 
Els usuaris han de tenir 
uns coneixements 
mínims per a utilitzar les 
eines els primers dies 
de feina 
Alt Alta Les comunicacions i les 
formacions presencials o en 
remot facilitaran als usuaris 
tenir els coneixements 
necessaris. També contaran 
amb els Google Guides. 
Retenció de 
correus 
El departament legal de 
l’empresa requereix la 
retenció de correus de 
determinats comptes 
Mig Mitja A través de l’eina Google 
Vault, es retenen tots els 
correu entrants i sortints de 
determinades comptes a qui 
assignem les llicències. 
Només els administradors 
tindran accés a consultar 
aquestes dades i només 
quan es requereixi. 
Altres impactes poden aparèixer a mesura que es vagi avançant amb el projecte. Serà 
important dirigir activament aquests impactes a través de comunicacions, formacions o 
polítiques d’empresa per a que no siguin obstacles per al canvi. 
 
7.7.4. Programa Google Guides 
S’han seleccionat 75 usuaris (el 6,7% del total d’empleats amb compte de correu) dins tota 
l’empresa per a formar part del programa Google Guides. Degut al mida del grup 
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empresarial, s’ha volgut distingir dos nivells jeràrquics dins el propi programa:  Google 
Guides i Google Experts. 
S’han seleccionat els usuaris amb el següent ordre: 
• Oficina Central: 15 Google Guides + 5 Google Experts 
• Oficines Manager: 24 Google Guides + 6 Google Experts (4 i 1 per oficina 
respectivament). 
• Oficines Zona: 25 Google Guides (1 per oficina) 
Els Google Guides donaran un primer nivell de suport a la resta d’usuaris, mentre els Google 
Experts treballaran com un segon nivell. En el següent punt es detallarà el procediment per 
a escalar dubtes i incidències. 
Es realitzarà una presentació a Google Experts i posteriorment també a Google Guides per 
a presentar el programa. Durant la sessió, s’exposaran els objectius i tasques relacionades 
amb el programa, i s’aprofitarà per fer entrega d’un pack amb una llibreta, un bolígraf, una 
tassa i una identificació per a que sigui visible durant el Go-Live.  Es crearà un fòrum web on 
els propis Google Guides i Google Experts podran posar en comú dubtes propis i resoldre’ls 
entre ells. 
 
7.7.5. Estratègia de suport 
S’ha definit la següent estratègia per a donar suport als usuaris: 
 
 
 
Fig.  7.7. Estratègia de suport per a dubtes i incidències 
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S’ha creat el Site de Suport, una pàgina web accessible a través de 
https://sites.google.com/site/desplegamentgapps/, on s’inclou: 
• Google Apps: què és, quins serveis el formen i beneficis pels usuaris. 
• Subpàgines dels serveis: cada un dels serveis (Gmail, Calendar, Contacts, 
Hangouts, Drive, Google Docs i Google Sites) disposa d’una pàgina amb detalls de 
les funcionalitats i configuracions disponibles. 
• Projecte Darwin: secció relacionada amb el projecte de desplegament dins l’empresa 
amb detalls de com es durà a terme el projecte (fases), dates de les fites més 
importants i qui està al darrere del projecte. 
• Noticies: a mesura que el projecte vagi avançant, es publicaran les fites 
aconseguides, així com les mateixes comunicacions que s’envien als usuaris. 
• Google Guides: coneix qui és el teu Google Guide i formulari per a contactar amb ell. 
• Suport Tècnic: formulari per a notificar una incidència tècnica amb un dels serveis de 
Google Apps. 
Dubtes relacionats amb el projecte 
Grup 
d’usuari 
Escalar Descripció 
Usuaris Site de 
Suport 
Google 
Guides 
L’usuari ha d’utilitzar el Site de Suport abans de realitzar 
qualsevol consulta als Google Guides. Per a contactar amb ell 
utilitzarà un formulari en el que s’assignarà el seu dubte al 
Google Guide del seu departament o oficina. La resposta a 
l’usuari haurà de ser per correu. 
Google 
Guides 
Google 
Experts 
Si el Google Guide desconeix com resoldre el dubte, ho posarà 
en coneixement de la resta de Google Guides i Google Experts 
al fòrum. 
Google 
Experts 
Director 
de 
Projecte 
Els Google Experts consultaran amb el Director de Projecte si 
fos necessari i notificaran la resposta al fòrum per a que el 
Google Guide corresponent li faci arribar la resposta a l’usuari. 
Dubtes relacionats amb l’ús de les eines 
Grup d’usuari Escalar Descripció 
Usuaris Site de Suport 
Google Guides 
L’usuari ha d’utilitzar el Site de Suport abans de 
realitzar qualsevol consulta als Google Guides. Per a 
contactar amb ell utilitzarà un formulari en el que 
s’assignarà el seu dubte al Google Guide del seu 
departament o oficina. La resposta a l’usuari haurà de 
ser per correu. 
Google Guides Google Si el Google Guide desconeix com resoldre el dubte, 
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Experts 
Helpdesk 
ho posarà en coneixement de la resta de Google 
Guides i Google Experts al fòrum. Si el dubte no pot 
ser resolt, el Google Guide responsable obrirà una 
incidència als responsables de suport intern (Helpdesk) 
a través del formulari habilitat. 
Helpdesk Administradors Si el suport intern no ho pot resoldre, es traslladà als 
administradors de l’entorn. 
Administradors G-Cloud 
Partner 
Google 
Si el dubte no pot ser resolt internament s’acudirà als 
tècnics de G-Cloud Partner o de Google. Un cop resolt, 
es notificarà a Helpdesk per a que estigui al corrent i al 
Google Guide per a que ho gestioni amb l’usuari a 
través del correu. 
Incidències tècniques relacionades amb l’ús de les eines 
Grup d’usuari Escalar Descripció 
Usuaris Helpdesk A través del formulari del Site de Suport obriran la 
incidència facilitant les màximes dades possibles. Un 
cop resolt Helpdesk ho comunicarà per correu a 
l’usuari. 
Helpdesk Administradors Si la incidència no pot ser resolta per falta de 
coneixements o permisos, es traslladà als 
administradors de l’entorn. 
Administradors G-Cloud 
Partner 
Google 
Si la incidència no pot ser resolta internament s’acudirà 
als tècnics de G-Cloud Partner o de Google. Un cop 
resolt, es notificarà a Helpdesk per a que estigui al 
corrent i al Google Guide per a que ho gestioni amb 
l’usuari a través del correu. 
Si en qualsevol dels tres àmbits es detecten dubtes o incidències recurrents podria ser degut 
a una falta de formació o comunicació insuficient i s’hauria d’avaluar si és necessari redefinir 
part de les estratègies adoptades. 
 
7.8. Comunicació 
7.8.1. Elevator Pitch 
S’ha definit el següent missatge per a incorporar a totes les comunicacions relacionades 
amb el Projecte Darwin de canvi a Google Apps. 
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A Ruby&Tree creiem amb la innovació constant per a seguir essent líders del mercat i 
continuar oferint als nostres clients un producte extraordinari al millor preu. Per a poder fer-
ho, busquem noves formes de treballar i millorar. 
En aquesta mateixa línia, hem apostat per realitzar un canvi en la plataforma de treball, i 
moure l’empresa al núvol de la mà de Google. Durant els propers mesos, de forma fasejada, 
treballarem per a substituir la nostra eina de correu, contactes i agenda cap la solució 
Google Apps a través del Projecte Darwin. 
Google Apps ens ofereix un servei robust i innovador que ens proporcionarà una major 
accessibilitat a les nostres dades i millorarà la col·laboració entre empleats i departaments. 
Aquest missatge compleix amb els punts del model definit: 
• Què s’està portant a terme: ‘substituir la nostra eina de correu, contactes i agenda 
cap la solució Google Apps’ 
• Quan es durà a terme: ‘Durant els propers mesos’ 
• Per què: ‘per a seguir essent líders del mercat i continuar oferint als nostres clients 
un producte extraordinari al millor preu’ 
• Com el durem a terme: ‘de forma fasejada’ 
 
7.8.2. Canals de comunicació 
A la següent taula es descriuen els Canals de comunicació identificats a Ruby&Tree: 
 
Canal Usuaris destí 
Impacte Freqüència 
exposició Observacions 
Correu 
Tots els 
usuaris 
amb 
compte 
Alt Un cop 
Els correus poc repetitius enviats per 
la persona adequada generen un 
impacte alt en els usuaris. Serà el 
principal canal de comunicació. 
Intranet 
Tots els 
usuaris 
amb 
compte 
Mitjà Elevada 
Utilitzarem un banner a la intranet de 
l’empresa per a comunicar el projecte i 
informar de les properes fites. Serà un 
enllaç al Site de Suport, on els usuaris 
hi podran trobar més informació. 
Google 
Guides 
Tots els 
usuaris Alt Elevada 
La proximitat dels Google Guides 
permetrà als usuaris conèixer de 
primera mà la situació del projecte i 
poder comunicar-se personalment. 
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Site de 
suport 
Tots els 
usuaris 
amb 
compte 
Mitjà Elevada 
Es crearà un Site de Suport al que tots 
els usuaris interns hi tindran accés. El 
portal web servirà per a documentar-
se sobre el projecte i les eines, i 
escalar dubtes o incidències però 
també per a conèixer el projecte i les 
fites importants. 
Revista 
Tots els 
usuaris de 
les 
Oficines 
Baix Un cop 
Publicació bianual. Aprofitarem la 
publicació del mes de gener per a 
comunicar l’inici del projecte, i la 
publicació del juliol per a comunicar la 
seva finalització i èxit. 
Té un impacte baix al tenir molta més 
informació a més de la relativa al 
projecte. 
Taulell 
Tots els 
usuaris de 
les 
Oficines 
Baix Baix 
L’equip de màrqueting realitzarà un 
pòster anunciant el canvi a la 
plataforma de Google Apps i l’enllaç al 
web de suport que es penjarà a cada 
una de les oficines. 
Per una part, disposarem d’un canal 
més de comunicació als usuaris i 
involucrarem un altre grup d’usuaris al 
projecte. 
L’espai seleccionat per a penjar el 
pòster serà un lloc de trànsit elevat 
tipus la cafeteria o recepció. 
 
7.8.3. Pla de comunicacions 
A continuació es llisten les comunicacions que es realitzaran durant el projecte de canvi de 
Google Apps. En els annexos es trobaran les comunicacions completes mentre a la taula 
següent es detalla el títol de la comunicació, els destinataris, els canals a utilitzar, la fase en 
que s’enviarà i una descripció. 
 
Comunicació Destinataris Canals Fase Descripció 
Inici Projecte 
Darwin canvi 
de plataforma 
Tots els usuaris 
Correu 
Site 
Suport 
Revista 
Intranet 
Planificació 
Comunicat informatiu a tot el 
grup empresarial explicant el 
projecte Darwin de canvi de 
plataforma 
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Canvi plataforma 
usuaris Core IT 
Administradors 
IT 
Helpdesk IT 
Altres IT 
Correu 
Site 
Suport 
Core IT 
Comunicat per als usuaris 
involucrats en la fase Core IT 
de que es realitzarà el canvi 
de plataforma per als seus 
comptes. 
Formacions 
Administradors 
Administradors 
IT Correu Core IT 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
que realitzaran tasques 
d’administració dins l’entorn.. 
Formacions 
Helpdesk 
Helpdesk IT Correu Core IT 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
que realitzaran tasques de 
suport intern dins l’entorn.. 
Site de Suport 
Tots els usuaris 
Correu 
Site 
Suport 
Pòster 
Core IT 
Publicació del Site de Suport. 
Comunicat explicant als 
usuaris que ja està en marxa 
el site on trobaran tota la 
informació relacionada amb 
la solució Google Apps, els 
seus serveis i el projecte, així 
com les opcions per a 
escalar dubtes o incidències. 
Reclutament 
Google Guides 
Tots els usuaris 
Correu 
Site 
Suport 
Core IT 
Comunicat a tota 
l’organització explicant el 
programa Google Guides i 
demanant-ne la participació 
voluntària als usuaris. 
Canvi usuaris 
Early Adopters 
Tots els usuaris 
Correu 
Google 
Guides 
Site 
Suport 
Early 
Adopters 
Comunicat per als usuaris 
involucrats en la fase Early 
Adopters de que es realitzarà 
el canvi de plataforma per als 
seus comptes. 
Formacions 
Formadors 
Equip 
Formadors Correu 
Early 
Adopters 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
Formadors. 
Formacions 
Google Experts 
Google Experts Correu Early Adopters 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
Google Experts. 
Formacions 
Google Guides 
Google Guides Correu Early Adopters 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
Google Guides. 
Canvi usuaris 
Go-Live 
Resta d’usuaris 
segons fase 
Correu 
Google Go-Live 
Comunicat per als usuaris 
involucrats en la fase Go-Live 
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Guides 
Site 
Suport 
de que es realitzarà el canvi 
de plataforma per als seus 
comptes. Les comunicacions 
s’aniran enviant de forma 
fasejada per a cada grup. 
Formacions 
Webinars 
Usuaris Go-
Live amb 
formació 
Correu 
Google 
Guides 
Go-Live 
Comunicat amb els detalls de 
les formacions per als 
usuaris involucrats en la fase 
Go-Live. 
Benvinguda 
usuaris Go-Live 
Usuaris Go-
Live sense 
formació 
Correu 
Google 
Guides 
Site 
Suport 
Go-Live 
Comunicat per als usuaris 
involucrats en la fase Go-Live 
que no hagin rebut formació. 
Les comunicacions s’aniran 
enviant de forma fasejada 
per a cada grup. 
Formacions 
Executius 
Executius Correu Go-Live 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
Executius 
Formacions 
Direcció General 
Direcció 
General Correu Go-Live 
Comunicat amb els detalls de 
la formació per als usuaris 
Direcció General 
Consells, 
exàmens i 
certificacions 
Tots els usuaris 
Correu 
Site 
Suport 
Post  Go-
Live 
Comunicat amb detalls per a 
seguir aprenent sobre l’ús de 
les eines de Google Apps. 
Èxit del projecte 
Tots els usuaris 
Correu 
Site 
Suport 
Revista 
Post  Go-
Live 
Comunicat per a tota 
l’organització comunicant 
l’èxit de la realització del 
projecte. 
 
7.9. Formació 
7.9.1. Anàlisi de les necessitats de formació 
 
Grups 
d’usuaris Necessitats de Formació 
Direcció 
General 
Coneixements bàsics de missatgeria, agenda i ús dels serveis en 
dispositius mòbils. La dificultat per a coordinar agendes i la importància 
dels seus càrrecs dins l’organització, recomana sessions 1 a 1. 
Executius Coneixements bàsics de missatgeria, agenda i ús dels serveis en dispositius mòbils. LA importància dels seus càrrecs, recomana realitzar 
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sessions amb petits grups. 
Assistents 
Coneixements bàsics en l’ús de les eines per a poder realitzar les 
tasques de la feina pròpia durant el dia a dia. Especial importància en el 
servei de correu electrònic, el calendari i els comptes delegats. 
Departament IT 
Coneixements sobre el panell de control de Google Apps. Controls, 
funcionalitats i configuracions disponibles. Han de ser formats en una 
etapa inicial del projecte per a poder continuar realitzant les seves 
tasques. 
Suport Intern 
(Helpdesk) 
Coneixements bàsics sobre el panell de control de Google Apps. 
Controls, funcionalitats i configuracions disponibles. Han de ser formats 
en una etapa inicial del projecte per a poder continuar realitzant les 
seves tasques. 
Departament 
Formació 
Coneixements avançats sobre les eines i el seu ús. Conèixer els punts 
clau i veure on els usuaris poden tenir més dubtes. Han de ser formats 
en una etapa inicial del projecte per a poder continuar realitzant les 
seves tasques. 
Google Experts 
Coneixements avançats sobre les eines i el seu ús. Conèixer els punts 
clau i veure on els usuaris poden tenir més dubtes o incidències. També 
coneixements sobre el Projecte Darwin, les seves etapes i 
conseqüències. Han de ser formats en una etapa inicial del projecte per 
a poder realitzar aquestes tasques. 
Google Guides 
Coneixements avançats sobre les eines i el seu ús. Conèixer els punts 
clau i veure on els usuaris poden tenir més dubtes o incidències. També 
coneixements bàsics sobre el Projecte Darwin, les seves etapes i 
conseqüències. Han de ser formats en una etapa inicial del projecte per 
a poder realitzar aquestes tasques. 
Usuaris mig 
Coneixements bàsics en l’ús de les eines per a poder realitzar les 
tasques de la feina pròpia durant el dia a dia. Especial importància en el 
servei de correu electrònic. 
Usuaris mòbils 
Coneixements bàsics en l’ús de les eines per a poder realitzar les 
tasques de la feina pròpia durant el dia a dia. Especial importància en el 
servei de correu electrònic i la sincronització amb dispositius mòbils. 
Departament 
Gestió Vendes 
Coneixements bàsics en l’ús de les eines per a poder realitzar les 
tasques de la feina pròpia durant el dia a dia. Especial importància en el 
servei de correu electrònic i l’eina de col·laboració Google Drive. 
Usuaris bàsics Coneixements bàsics en l’ús del correu electrònic. 
Usuaris sense 
correu 
No requereixen disposar de cap coneixement relacionat amb la 
plataforma de Google Apps i per tant no seran formats. 
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7.9.2. Pla de formació 
A continuació es detallen les formacions a realitzar al llarg del Projecte Darwin en funció del 
seu format i de qui serà el responsable de dur-la endavant. Les agendes de les sessions 
apareixen en els annexos del projecte. 
Formacions a realitzar per G-Cloud Partner 
Curs 
Llenguatge 
Localització 
Modalitat 
Nombre 
Durada Fase Grup usuaris Continguts 
Formació 
Administradors 
IT 
Anglès 
Oficina 
Central 
Presencial i 
Remot 
1 x 
4 hores Core IT 
Administradors 
IT 
Curs dirigit a usuaris 
amb rols 
d’administració dins el 
panell de control de 
Google Apps. Es 
detallaran els controls 
sobre els que tenen 
accés i les 
configuracions 
disponibles. 
Formació 
Helpdesk 
Anglès 
Oficina 
Central i 
Oficines 
Mànager 
Presencial i 
Remot 
4 x 
4 hores Core IT 
Usuaris Suport 
Intern 
(Helpdesk) 
Curs dirigit a usuaris 
amb rols de Helpdesk 
i accessos limitats 
com administradors al 
panell de control de 
Google Apps. Es 
detallaran controls 
accessibles i 
configuracions 
definides. 
Formació 
Formadors 
Anglès 
Oficina 
Central 
Presencial i 
Remot 
1 x 
8 hores 
Early 
Adopters Formadors 
Curs separat en dues 
jornades de 4 hores 
per a la comprensió 
completa dels serveis 
de Google Apps, per 
a capacitar als 
participants per a 
poder realitzar 
formacions internes. 
Formació 
Google Experts 
Anglès 
Oficina 
Central 
Presencial i 
Remot 
1 x 
8 hores 
Early 
Adopters Google Experts 
Curs separat en dues 
jornades de 4 hores 
per a la comprensió 
completa dels serveis 
de Google Apps, per 
a capacitar als 
participants per a 
poder resoldre els 
dubtes dels usuaris. 
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Formacions internes a realitzar per l’equip de formadors de Ruby&Tree 
Curs 
Llenguatge 
Localització 
Modalitat 
Nombre 
Durada Fase 
Grup 
usuaris Continguts 
Formació 
Google 
Guides 
Anglès 
Oficina Central 
i Oficines 
Mànager 
Presencial i 
Remot 
6 x 
4 hores 
Early 
Adopters 
Google 
Guides 
Curs enfocat a la 
comprensió dels serveis de 
Google Apps, per a 
capacitar als participants 
per a poder resoldre els 
dubtes dels usuaris. 
Formació 
Direcció 
General 
Anglès 
Oficina Central 
Presencial 
3 x 
2 hores 
Global 
Go-Live 
Direcció 
General 
Curs enfocat a conceptes 
bàsics de missatgeria i 
millorar l’eficàcia del seu 
treball. 
Formació 
Executius 
Anglès 
Oficina Central 
i Oficines 
Mànager 
Presencial i 
Remot 
7 x 
2 hores 
Global 
Go-Live Executius 
Curs enfocat a conceptes 
bàsics de missatgeria i 
millorar l’eficàcia del seu 
treball. 
 
Formació a Assistents, usuaris mig, usuaris mòbils i usuaris col·laboració 
Degut a la quantitat i dispersió d’aquests tipus d’usuaris dins l’organització i la diversitat de 
perfils en quant a nivell de coneixements d’ofimàtica o les seves necessitats, l’equip de 
projecte ha optat per a programar sessions de formació per als diferents serveis de Google. 
Els cursos seran realitzats per videoconferència de forma remota per l’equip de formació de 
Ruby&Tree. 
 
Curs Llenguatge Modalitat Durada Fase 
Grup 
usuaris Continguts 
Formació Gmail Anglès Remot 
15 x 
2 hores 
Global 
Go-
Live 
Assistents 
Usuaris mig 
Usuaris 
mòbils 
Usuaris 
col·laboració 
Curs específic per a 
conèixer amb detall les 
funcionalitats de Gmail. 
Formació 
Calendari, 
Contactes i 
Hangouts 
Anglès 
Remot 
10 x 
2 hores 
Global 
Go-
Live 
Assistents 
Usuaris mig 
Usuaris 
mòbils 
Usuaris 
col·laboració 
Curs específic per a 
conèixer amb detall les 
funcionalitats de 
Calendari, Contactes i 
Hangouts. 
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Formació 
Col·laboració 
Anglès 
Remot 
10 x 
2 hores 
Global 
Go-
Live 
Assistents 
Usuaris mig 
Usuaris 
mòbils 
Usuaris 
col·laboració 
Curs específic per a 
conèixer amb detall les 
funcionalitats de Google 
Drive i Google Docs. 
Formació 
Delegació 
Anglès 
Remot 
5 x 
1 hora 
Global 
Go-
Live 
Assistents 
Curs específic per a 
conèixer amb detall les 
funcionalitats dels 
dispositius mòbils amb 
Google Apps. 
Formació 
dispositius 
mòbils 
Anglès 
Remot 
3 x 
1 hora 
Global 
Go-
Live 
Usuaris 
mòbils 
Curs específic per a 
conèixer amb detall les 
funcionalitats dels 
comptes o calendaris 
delegats. 
Es limita l’assistència a les sessions a 25 empleats. En cas que els usuaris tinguin una alta 
demanda o la direcció cregui convenient que es tornin a repassar els coneixements, es 
plantejarà l’opció de realitzar més cursos en les fases finals del projecte o un cop finalitzat el 
desplegament. 
Formació a Usuaris bàsics 
Actualment, aquests usuaris només treballen amb el servei de correu i per tant només 
requeriran disposar de coneixements sobre l’ús de l’eina de correu Gmail. S’enviarà una 
guia a aquests usuaris sobre les funcionalitats i configuracions bàsiques de l’eina. 
Es mostra a la següent taula un calendari amb totes les formacions a dur a terme: 
 
Dilluns Dimarts Dimecres Dijous Divendres 
5 Gener 6 7 8 9 
12 
Formació 
Administradors 
13 14 15 16 
19 
Formació Helpdesk 1 
Formació Helpdesk 2 
20 
Formació Helpdesk 3 
Formació Helpdesk 4 
21 22 23 
26 27 28 
Presentació Google 
Experts 
29 30 
2 Febrer 
Formació Google 
Experts 
3 4 5 6 
9 10 11 12 13 
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Formació Formadors Presentació Google 
Guides 
16 
Formació Google 
Guides 1 
Formació Google 
Guides 2 
17 
Formació Google Guides 3 
Formació Google Guides 4 
18 
Formació Google 
Guides 5 
Formació Google 
Guides 6 
19 20 
23 
Formació Executius 1 
Formació Webinar 
Gmail 1 
24 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 1 
25 
Formació 
Col·laboració 1 
26 27 
2 Març 3 4 5 6 
9 
Formació Webinar 
Gmail 2 
10 11 12 13 
16 
Formació Webinar 
Gmail 3 
17 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 2 
18 
Formació 
Col·laboració 2 
19 
Formació 
Delegació 1 
20 
23 
Formació Webinar 
Gmail 4 
24 
Formació dispositius mòbils 1 
25 26 27 
30 
Formació Webinar 
Gmail 5 
31 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 3 
1 Abril 
Formació 
Col·laboració 3 
2 
Formació 
Delegació 2 
3 
6 
Formació Webinar 
Gmail 6 
7 8 9 10 
13 
Formació Webinar 
Gmail 7 
14 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 4 
15 
Formació 
Col·laboració 4 
16 17 
20 
Formació Webinar 
Gmail 8 
21 
Formació dispositius mòbils 2 
22 23 24 
27 
Formació Webinar 
Gmail 9 
28 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 5 
29 
Formació 
Col·laboració 5 
30 
Formació 
Delegació 3 
1 Maig 
4 
Formació Webinar 
Gmail 10 
5 6 7 8 
11 
Formació Webinar 
Gmail 11 
12 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 6 
13 
Formació 
Col·laboració 6 
14 
Formació 
Delegació 4 
15 
18 
Formació Webinar 
Gmail 12 
19 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 7 
Formació dispositius mòbils 3 
20 
Formació 
Col·laboració 7 
21 22 
25 
Formació Webinar 
26 
Formació Webinar Calendari, 
27 
Formació 
28 
Formació 
29 
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Gmail 13 Contactes i Hangouts 8 Col·laboració 8 Delegació 5 
1 Juny 
Fi de Projecte 
Formació Webinar 
Gmail 14 
2 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 9 
3 
Formació 
Col·laboració 9 
4 5 
8 
Formació Webinar 
Gmail 15 
9 
Formació Webinar Calendari, 
Contactes i Hangouts 10 
10 
Formació 
Col·laboració 10 
11 12 
 
7.9.3. Materials de formació 
A més de les formacions definides a l’apartat anterior, s’ofereix: 
Material Descripció 
Site de 
Suport 
Al portal s’hi penjarà informació sobre el Projecte Darwin i les eines de 
Google Apps. També hi apareixeran les noticies relacionades amb el 
desplegament i les seves fases. 
Guia 
d’accés 
Document per a tots els usuaris on es detalla el procediment per a accedir al 
compte i modificar les configuracions bàsiques. Inclòs als annexes. 
Guia de 
correu 
Document per als usuaris bàsics on es detalla Gmail, les seves funcionalitats 
i configuracions bàsiques. Inclòs als annexes 
Agendes Agendes de les diferents sessions detallades a l’apartat anterior. Incloses als 
annexes. 
Enllaços 
a eines 
A les sessions de formació i comunicacions es facilitaran algunes dels 
següents enllaços: 
• Suport als usuaris: https://support.google.com/ 
• Suport als administradors: https://support.google.com/a/#topic=29157 
• Gmail: https://support.google.com/mail/?hl=es#topic=3394144 
• Hangouts: https://support.google.com/chat/?hl=es#topic=4509880 
• Calendar: https://support.google.com/calendar/?hl=es#topic=6076998 
• Google Drive i Google Docs: 
https://support.google.com/drive/?hl=es#topic=14940 
 
7.9.4. Avaluació a la formació 
És important avaluar les formacions per assegurar-mos que s’està formant als usuaris en les 
matèries que requereixen i les sessions estan essent beneficioses per als empleats. 
Material Descripció 
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Administradors IT Es demanarà que superin abans de dos mesos, la certificació 
oficial de Google Apps, Certified Administrator in Google Apps 
[25]. A l’examen, de dues hores, es demana realitzar una sèrie 
d’exercicis similars als que un administrador de Google Apps es 
pot trobar en la realització de la seva feina. 
Suport Intern 
(Helpdesk) 
Es demanarà respondre una enquesta de satisfacció i un test 
amb conceptes importants mostrats durant la sessió. 
Formadors, Google 
Experts i Google 
Guides 
Es facilitarà una enquesta final de satisfacció amb exercicis 
sobre les principals eines de Google Apps. 
Cursos 
videoconferència 
Es facilitarà als participants una enquesta final de satisfacció. 
Per altra banda, s’avaluarà també trimestralment l’ús de les eines a través dels informes que 
facilita el panell de control de Google Apps. Es revisarà: 
• Eines més utilitzades 
• Tipus de documents utilitzats dins Google Drive 
• Permisos de compartició dels documents a Google Drive 
• Percentatge d’emmagatzematge utilitzat 
• Quantitat de videotrucades per Hangouts 
 
7.10. Llistat de tasques 
Flux 
treball Activitat Responsable Tipus 
Data 
Estimada 
 
Planificació 
   
G Inici Projecte Darwin N/A Fita 5/01/2015 
G Introducció Gestió del Canvi 
G Cloud 
Partner Reunió 5/01/2015 
G 
Reunió amb Google per a conèixer la seva 
experiència Conjuntament Reunió 7/01/2015 
G Anàlisi Organitzatiu 
G Cloud 
Partner Tasca 7/01/2015 
G Anàlisi dels Stakeholders Conjuntament Tasca 7/01/2015 
G 
Explicar projecte Darwin i conseqüències a 
Direcció General Ruby&Tree Reunió 9/01/2015 
C Plantilles i exemples de comunicacions 
G Cloud 
Partner Entregable 9/01/2015 
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F Plantilles per a les agendes de formació 
G Cloud 
Partner Entregable 9/01/2015 
P Definir Patrocinador del Projecte Ruby&Tree Tasca 12/01/2015 
P Definir Grups d'usuaris Ruby&Tree Tasca 12/01/2015 
G 
Definir estratègia i metodologia per al 
Projecte Darwin Conjuntament Reunió 16/01/2015 
C Definir Elevator Pitch Conjuntament Tasca 14/01/2015 
C Identificar i elegir canals de comunicació Ruby&Tree Tasca 14/01/2015 
C Definir pla de comunicació Conjuntament Tasca 16/01/2015 
C 
Involucrar departament de Màrqueting en el 
disseny Ruby&Tree Reunió 16/01/2015 
P Definir programa Google Guides Conjuntament Tasca 16/01/2015 
C Llençar comunicació inici de projecte Ruby&Tree Entregable 20/01/2015 
C Revista gener Inici projecte Ruby&Tree Entregable 20/01/2015 
C Gravar vídeo amb el patrocinador Ruby&Tree Tasca 20/01/2015 
C Disseny del banner per a Intranet Ruby&Tree Tasca 16/01/2015 
C Penjar banner a la intranet Ruby&Tree Entregable 20/01/2015 
P 
Definir nivell de Preparació de cada un dels 
grups Conjuntament Tasca 23/01/2015 
F Anàlisi de les necessitats de Formació Conjuntament Tasca 14/01/2015 
F Definir pla de Formació Conjuntament Tasca 16/01/2015 
F Definir agendes per a les formacions Conjuntament Tasca 16/01/2015 
F Definir materials de Formació Conjuntament Tasca 16/01/2015 
F Definir mètodes per a avaluar les formacions Conjuntament Tasca 16/01/2015 
C Crear Site de Suport Conjuntament Entregable 16/01/2015 
G Planificació de la Gestió del canvi acabada N/A Fita 16/01/2015 
 
Core IT 
   
C Disseny pòster Conjuntament Tasca 16/01/2015 
C Comunicat canvi usuaris Core IT Ruby&Tree Entregable 16/01/2015 
C Comunicat Formació Administradors IT Ruby&Tree Entregable 16/01/2015 
G Migració usuaris Administradors IT Conjuntament Tasca 9/01/2015 
F Formació Administradors IT 
G Cloud 
Partner Tasca 12/01/2015 
G 
Usuaris Administradors IT treballen a Google 
Apps N/A Fita 12/01/2015 
C Comunicat Formació Helpdesk IT Ruby&Tree Entregable 14/01/2015 
G Migració usuaris Helpdesk IT Conjuntament Tasca 16/01/2015 
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F Formació Helpdesk IT 1 
G Cloud 
Partner Tasca 19/01/2015 
F Formació Helpdesk IT 2 
G Cloud 
Partner Tasca 19/01/2015 
F Formació Helpdesk IT 3 
G Cloud 
Partner Tasca 20/01/2015 
F Formació Helpdesk IT 4 
G Cloud 
Partner Tasca 20/01/2015 
G Usuaris Core IT treballen a Google Apps N/A Fita 20/01/2015 
C Comunicat Site de Suport Ruby&Tree Tasca 20/01/2015 
P 
Definir Impactes del Canvi a l'inici del 
projecte Conjuntament Tasca 20/01/2015 
C Comunicat reclutament Google Guides Ruby&Tree Entregable 20/01/2015 
P 
Reclutament Google Guides i Google 
Experts Ruby&Tree Tasca 20/01/2015 
P Definir estratègia de suport Conjuntament Tasca 20/01/2015 
G Fase Core IT acabada N/A Fita 23/01/2015 
 
Early Adopters 
   
P 
Crear fòrum per a Google Guides i Google 
Experts Conjuntament Tasca 26/01/2015 
P 
Comprar merchandising per a Google 
Guides i Google Experts 
G Cloud 
Partner Tasca 26/01/2015 
C Comunicat Formacions Google Experts Ruby&Tree Entregable 26/01/2015 
F Presentació Google Experts 
G Cloud 
Partner Reunió 28/01/2015 
G Migració usuaris Google Experts Conjuntament Tasca 30/01/2015 
F Formació Google Experts 
G Cloud 
Partner Tasca 2/02/2015 
G 
Usuaris Google Experts treballen a Google 
Apps N/A Fita 2/02/2015 
C Comunicat Formacions Formadors Ruby&Tree Entregable 2/02/2015 
G Migració usuaris Formadors Conjuntament Tasca 6/02/2015 
F Formacions Formadors 
G Cloud 
Partner Tasca 9/02/2015 
G Usuaris Formadors treballen a Google Apps N/A Fita 9/02/2015 
C Comunicat Formacions Google Guides Ruby&Tree Entregable 9/02/2015 
F Presentació Google Guides Ruby&Tree Reunió 11/02/2015 
G Migració usuaris Google Guides Ruby&Tree Tasca 13/02/2015 
C Comunicat formacions webinars  Ruby&Tree Entregable 16/02/2015 
C 
Crear una pestanya al Site de Suport per a 
identificar Google Guides Ruby&Tree Tasca 16/02/2015 
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F Formació Google Guides 1 Ruby&Tree Tasca 16/02/2015 
F Formació Google Guides 2 Ruby&Tree Tasca 16/02/2015 
F Formació Google Guides 3 Ruby&Tree Tasca 17/02/2015 
F Formació Google Guides 4 Ruby&Tree Tasca 17/02/2015 
F Formació Google Guides 5 Ruby&Tree Tasca 18/02/2015 
F Formació Google Guides 6 Ruby&Tree Tasca 18/02/2015 
G 
Usuaris Google Guides treballen a Google 
Apps N/A Fita 18/02/2015 
C Comunicat canvi usuaris Dugongo Jeans Ruby&Tree Entregable 20/02/2015 
G Migració usuaris Dugongo Jeans Ruby&Tree Tasca 20/02/2015 
G 
Usuaris Dugongo Jeans treballen a Google 
Apps N/A Fita 23/02/2015 
G Fase Early Adopters acabada N/A Fita 27/02/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 27/02/2015 
 
Global Go-Live 
   
C Comunicat formacions Direcció General  Ruby&Tree Entregable 18/02/2015 
C Comunicat formacions Executius  Ruby&Tree Entregable 23/02/2015 
C Comunicat canvi usuaris Go-Live Ruby&Tree Entregable 23/02/2015 
F Formació Executius 1 Ruby&Tree Tasca 23/02/2015 
F Formació Webinar Gmail 1 Ruby&Tree Tasca 23/02/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 1 Ruby&Tree Tasca 24/02/2015 
F Formació Col·laboració 1 Ruby&Tree Tasca 25/02/2015 
F Formació Webinar Gmail 2 Ruby&Tree Tasca 9/03/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
1 Ruby&Tree Entregable 13/03/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 1 Ruby&Tree Tasca 13/03/2015 
F Formació Webinar Gmail 3 Ruby&Tree Tasca 16/03/2015 
F Formació Executius 2 Ruby&Tree Tasca 16/03/2015 
F Formació Direcció General 1 Ruby&Tree Tasca 16/03/2015 
G 
Grup Go-Live 1 Oficina Central Barcelona 
treballen a Google Apps N/A Fita 16/03/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 2 Ruby&Tree Tasca 17/03/2015 
F Formació Direcció General 2 Ruby&Tree Tasca 17/03/2015 
F Formació Col·laboració 2 Ruby&Tree Tasca 18/03/2015 
F Formació Direcció General 3 Ruby&Tree Tasca 18/03/2015 
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F Formació Delegació 1 Ruby&Tree Tasca 19/03/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 23/03/2015 
F Formació Webinar Gmail 4 Ruby&Tree Tasca 23/03/2015 
F Formació dispositius mòbils 1 Ruby&Tree Tasca 24/03/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
2 Ruby&Tree Entregable 27/03/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 2 Ruby&Tree Tasca 27/03/2015 
F Formació Webinar Gmail 5 Ruby&Tree Tasca 30/03/2015 
F Formació Executius 3 Ruby&Tree Tasca 30/03/2015 
G 
Grup Go-Live 2 Barcelona treballen a Google 
Apps N/A Fita 30/03/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 3 Ruby&Tree Tasca 31/03/2015 
F Formació Col·laboració 3 Ruby&Tree Tasca 1/04/2015 
F Formació Delegació 2 Ruby&Tree Tasca 2/04/2015 
F Formació Webinar Gmail 6 Ruby&Tree Tasca 6/04/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 6/04/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 3 Ruby&Tree Tasca 10/04/2015 
F Formació Webinar Gmail 7 Ruby&Tree Tasca 13/04/2015 
F Formació Executius 4 Ruby&Tree Tasca 13/04/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
3 Ruby&Tree Entregable 10/04/2015 
G 
Grup Go-Live 3 Londres treballen a Google 
Apps N/A Fita 13/04/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 4 Ruby&Tree Tasca 14/04/2015 
F Formació Col·laboració 4 Ruby&Tree Tasca 15/04/2015 
F Formació Webinar Gmail 8 Ruby&Tree Tasca 20/04/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 20/04/2015 
F Formació dispositius mòbils 2 Ruby&Tree Tasca 21/04/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
4 Ruby&Tree Entregable 24/04/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 4 Ruby&Tree Tasca 24/04/2015 
F Formació Webinar Gmail 9 Ruby&Tree Tasca 27/04/2015 
F Formació Executius 5 Ruby&Tree Tasca 27/04/2015 
G 
Grup Go-Live 4 Nova York treballen a 
Google Apps N/A Fita 27/04/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 5 Ruby&Tree Tasca 28/04/2015 
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F Formació Col·laboració 5 Ruby&Tree Tasca 29/04/2015 
F Formació Delegació 3 Ruby&Tree Tasca 30/04/2015 
F Formació Webinar Gmail 10 Ruby&Tree Tasca 4/05/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 4/05/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
5 Ruby&Tree Entregable 8/05/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 5 Ruby&Tree Tasca 8/05/2015 
F Formació Webinar Gmail 11 Ruby&Tree Tasca 11/05/2015 
F Formació Executius 6 Ruby&Tree Tasca 11/05/2015 
G 
Grup Go-Live 5 Buenos Aires treballen a 
Google Apps N/A Fita 11/05/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 6 Ruby&Tree Tasca 12/05/2015 
F Formació Col·laboració 6 Ruby&Tree Tasca 13/05/2015 
F Formació Delegació 4 Ruby&Tree Tasca 14/05/2015 
F Formació Webinar Gmail 12 Ruby&Tree Tasca 18/05/2015 
G Reunió feedback usuaris Conjuntament Reunió 18/05/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 7 Ruby&Tree Tasca 19/05/2015 
F Formació dispositius mòbils 3 Ruby&Tree Tasca 19/05/2015 
F Formació Col·laboració 7 Ruby&Tree Tasca 20/05/2015 
C 
Comunicat benvinguda usuaris Grup Go-Live 
6 Ruby&Tree Entregable 22/05/2015 
G Migració usuaris Grup Go-Live 6 Ruby&Tree Tasca 22/05/2015 
F Formació Webinar Gmail 13 Ruby&Tree Tasca 25/05/2015 
F Formació Executius 7 Ruby&Tree Tasca 25/05/2015 
G 
Grup Go-Live 6 Hong Kong treballen a 
Google Apps N/A Fita 25/05/2015 
C Comunicat consells, exàmens i certificacions Ruby&Tree Entregable 25/05/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 8 Ruby&Tree Tasca 26/05/2015 
F Formació Col·laboració 8 Ruby&Tree Tasca 27/05/2015 
F Formació Delegació 5 Ruby&Tree Tasca 28/05/2015 
F Formació Webinar Gmail 14 Ruby&Tree Tasca 1/06/2015 
C Comunicat èxit del projecte Ruby&Tree Entregable 1/06/2015 
C Revista juliol finalització del projecte Ruby&Tree Entregable 1/06/2015 
G Tots els usuaris treballen a Google Apps N/A Fita 1/06/2015 
G Reunió tancament de projecte Conjuntament Reunió 1/06/2015 
Gestió del canvi en projectes de desplegament de Google Apps  Pàg. 65 
 
G Finalització del Projecte N/A Fita 1/06/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 9 Ruby&Tree Tasca 2/06/2015 
F Formació Col·laboració 9 Ruby&Tree Tasca 3/06/2015 
F Formació Webinar Gmail 15 Ruby&Tree Tasca 8/06/2015 
F 
Formació Webinar Calendari, Contactes i 
Hangouts 10 Ruby&Tree Tasca 9/06/2015 
F Formació Col·laboració 10 Ruby&Tree Tasca 10/06/2015 
 
G Tasques generals del projecte 
C Tasques de Comunicació 
F Tasques de Formació 
P Tasques de Preparació 
 
7.11. Diagrama GANTT 
Activitat 
                       
Planificació 
                       
Inici Projecte Darwin 
                       
Anàlisi Organitzatiu i Stakeholders 
                       
Definir Patrocinador del Projecte, grups d'usuaris i Google Guides 
                       
Definir Elevator Pitch, canals i pla de comunicació 
                       
Definir pla de Formació, agendes i materials 
                       
Core IT 
                       
Migració Core IT 
                       
Comunicats 
                       
Formació Administradors IT 
                       
Formació Helpdesk 
                       
Definir impactes i estratègia de suport 
                       
Usuaris Core IT treballen a Google Apps 
                       
Early Adopters 
                       
Migració usuaris Early Adopters 
                       
Comunicat Formacions 
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Formació Google Experts 
                       
Formacions Formadors 
                       
Formacions Google Guides 
                       
Usuaris Google Guides treballen a Google Apps 
                       
Usuaris Dugongo Jeans treballen a Google Apps 
                       
Fase Early Adopters acabada 
                       
Global Go-Live 
                       
Migracions Grups Go-Live 
  
      
               
Comunicat Formacions 
  
      
               
Formacions Webinar 
  
      
               
Formacions Executius 
  
      
               
Formació Direcció General 1 
  
      
               
Grup Go-Live 1 Oficina Central Barcelona treballen a Google Apps 
  
      
               
Grup Go-Live 2 Barcelona treballen a Google Apps 
  
      
               
Grup Go-Live 3 Londres treballen a Google Apps 
  
      
               
Grup Go-Live 4 Nova York treballen a Google Apps 
  
      
               
Grup Go-Live 5 Buenos Aires treballen a Google Apps 
  
      
               
Grup Go-Live 6 Hong Kong treballen a Google Apps 
  
      
               
Finalització del Projecte 
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Pressupost 
Pressupost del Projecte Final de Carrera 
La realització d’aquest projecte no suposa cap cost directe, però es pot considerar que si té 
un cost secundari. Aquest cost secundari, vindria donat pels estris utilitzats en la realització 
d’aquest projecte i els desplaçaments necessàries per a la seva execució i entrega. El cost 
dels estris utilitzats es pot desglossar de la següent forma: 
• Ordinador, impressora, tinta i fulles 
• Electricitat i climatització per al funcionament dels equips i condicionar l’espai durant 
la  realització del projecte. 
Pressupost del projecte de canvi a Ruby&Tree 
A continuació, es llisten els costos redacció i execució del Projecte de Gestió del Canvi 
utilitzat en el cas d’estudi. Únicament es llisten les tasques dutes a terme per l’empresa 
consultora contractada G-Cloud Partner. Es suposa un cost de 100 euros per hora. 
Concepte Descripció Dedicació (hores) 
Quantitat 
(€) 
Consultoria 
Introducció a la gestió del canvi (4 hores) 
Anàlisi Organitzatiu + Stakeholders (4 hores) 
Programa Google Guides (2 hores) 
Avaluar impactes del canvi (1 hora) 
Definir estratègia de suport (1 hora) 
Plantilles comunicacions (2 hores) 
Elevator Pitch + pla comunicacions (3 hores) 
Crear Site de Suport (4 hores) 
Anàlisi necessitats formació (2 hores) 
Definir agendes i pla de formació (4 hores) 
Materials i mètodes d’avaluació (2 hores) 
Document Gestió del Canvi (8 hores) 
37 3.700,00 € 
Formacions 
1 curs formació Administradors IT (4 hores) 
4 cursos formació Helpdesk (4 hores) 
1 curs formació Formadors (8 hores)  
1 curs formació Google Guides (8 hores) 
36 3.600,00 € 
Material 
Google Guides 
75 x llibretes, bolígrafs, tasses i identificacions 
per a Google Guides i Google Experts - 750,00 € 
TOTAL  8.050,00 € 
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Impacte ambiental 
La realització d’aquest projecte no suposa cap cost ambiental directe, però es pot considerar 
que si té un impacte ambiental secundari. 
Aquest impacte secundari, vindria donat pels estris utilitzats en la realització d’aquest 
projecte i els desplaçaments necessàries per a la seva execució i entrega. El impacte 
ambiental que suposen els estris utilitzats es pot desglossar de la següent forma: 
• Energia necessària  per a l’ordinador, impressores, il·luminació i climatització durant 
la  realització del projecte. 
• Tinta usada en les diverses impressions. 
• Fulles utilitzades en les diferents impressions. 
• CDs amb la versió digital del projecte. 
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Conclusions 
L’actual mercat obliga a les organitzacions a canviar i buscar formes més eficients de 
treballar. La informàtica al núvol permet reduir costos de manteniment i millora les opcions 
d’accés a les dades. Aquests canvis s’han de gestionar per a que impactin el menys 
possible a l’organització i als empleats. 
Al present document hem definit un model per a la gestió del canvi en projectes de 
desplegament de Google Apps. El model permet tirar endavant qualsevol projecte 
independentment del sector en el que l’empresa realitza la seva activitat, el nombre 
d’empleats, la seva situació actual o la seva estructura organitzativa. Les tasques, 
diferenciades entre preparació, comunicació i formació, així com anàlisi previs de 
l’organització, el projecte de canvi, l’estratègia a seguir o els stakeholders, permeten reduir 
aquests impactes. 
Finalment s’ha mostrat un cas d’estudi on s’aplicava aquest model que, tot i utilitzar una 
empresa fictícia, permet una millor comprensió de les tasques i permet aproximar els costos 
que suposa. 
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